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VENÄLÄISTEN VAPAA-AJAN MATKAILIJOIDEN 
PALVELUODOTUKSET 
Venäläiset muodostavat Suomen suurimman ulkomaisen matkailijaryhmän ja Suomeen tulevien 
venäläisten matkailijoiden määrä on kasvanut jo vuosien ajan. Suomalaiset yritykset ovatkin 
alkaneet panostaa venäläisten matkailijoiden palvelemiseen ja Suomen matkailun 
kasvupotentiaali Venäjällä on suuri.  
Opinnäytetyön toimeksianto tuli MeriTeijo Ski & Actionilta, joka on ympärivuotinen 
ulkoliikuntakeskus Meri-Teijon matkailualueella Salossa. Työ on luonteeltaan tutkimuksellinen 
opinnäytetyö, jonka tavoitteena on selvittää venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden 
palveluodotuksia. Tarkoituksena on, että selvitystyön pohjalta MeriTeijo Ski&Action pystyisi 
kehittämään palvelutarjontaansa ja tuotteitaan paremmin venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden 
palveluodotuksia vastaaviksi. Opinnäytetyö perustuu olemassa oleviin tutkimuksiin, 
kirjallisuuteen ja artikkeleihin koskien aihetta. Varsinaisina tutkimusmenetelminä on käytetty 
asiantuntijahaastatteluja ja kyselyä.  
Selvitystyön tuloksista käy ilmi, että venäläiset matkailijat tulevat Suomeen mm. sen rauhan, 
luonnon, siisteyden ja turvallisuuden vuoksi. Suomi on venäläisille erityisesti talvilomakohde, ja 
suurin sesonki sijoittuu venäläisen joulun ja uuden vuoden vaiheille. Suuri osa ulkomaisten 
matkailijoiden Suomeen tuomasta rahamäärästä vuonna 2011 tuli venäläisiltä matkailijoilta. 
Venäläiset matkustavat Suomeen enimmäkseen ostosmatkoille ja vapaa-ajanmatkoille. 
Suosituimpia lomanviettotapoja ovat kylpylälomat, laskettelumatkat, kalastus sekä mökkilomat. 
Työn lopuksi on esitelty kolme potentiaalista matkailijaryhmää, joita MeriTeijo Ski&Action voisi 
mahdollisesti houkutella. Koska MeriTeijo Ski&Actionin ydintuote on laskettelu, esitellyt kunkin 
matkailijaryhmän tarpeisiin perustuvat ehdotukset on mahdollista toteuttaa vain yhteistyössä 
alueen muiden palveluntuottajien kanssa. 
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RUSSIAN LEISURE TRAVELERS’ SERVICE 
EXPECTATIONS 
The Russian travelers are a significant target group for the Finnish tourism industry. The 
number of the Russian tourists increases constantly and they spend a lot of money during their 
holidays. Although Finland is close to Russia the flow of the Russian tourists cannot be taken 
for granted. If the Finnish companies want to continue to attract the Russian tourists to spend 
their holidays in Finland also in the future, they need to be able to offer them new and different 
experiences as well as even better service.  
The present bachelor’s thesis was commissioned by MeriTeijo Ski&Action, which is a year-
round outdoor center in the Meri-Teijo tourism area in Salo, western Finland. The Russian 
tourists visit MeriTeijo Ski&Action especially during winter time and in the area there is a holiday 
village which is popular among the Russian tourists. The aim of this bachelor’s thesis is to 
explore the Russian leisure travelers’ expectations for their holidays in Finland as well as how 
MeriTeijo Ski&Action could improve their service and product offering. Expert interviews and an 
electronic survey directed to Russian tourism agencies have been used as research methods. 
In addition, the already existing information about Russian travelers’ preferences was gathered 
from different studies.  
For the Russian tourists, Finland is especially a winter holiday destination and the peak of the 
holiday season is around New Year.  The Russian tourists appreciate the Finnish  nature, 
tranquility, cleanliness and safety and these are also the main reasons why they travel to 
Finland. The Russian tourists also make a lot of day trips to Finland, but these trips mainly focus 
on Eastern-Finland and Helsinki. The most popular ways of spending a holiday in Finland are 
spa holidays, skiing trips, fishing and renting a cottage for the holiday.  
At the end of the thesis three potential target groups for MeriTeijo Ski&Action are presented. 
MeriTeijo Ski&Action’s core product is downhill skiing and in order to be able to offer the Rus-
sian tourists a wider scale of services, it is important to cooperate with the other service provid-
ers in the area.  
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1 JOHDANTO 
1.1 Opinnäytetyön taustaa 
Venäläiset muodostavat Suomen suurimman ulkomaisen matkailijaryhmän ja 
Suomeen tulevien venäläisten matkailijoiden määrä on kasvanut jo vuosien 
ajan. Suurin osa venäläisistä tulee Suomeen vapaa-ajanmatkalle ja suosituim-
pia lomanviettotapoja ovat kylpylälomat, laskettelumatkat, kalastus sekä mökki-
lomat. Venäläiset matkustavat Suomeen sen puhtaan luonnon, rauhan, siistey-
den ja turvallisuuden vuoksi.  (Good News! from Finland 2012.) Suomen mat-
kailun kehittymiseen ovat osaltaan vaikuttaneet parantuneet kulkuyhteydet, ja 
suunnitellun viisumivapauden odotetaan lisäävän matkailua entisestään. Suo-
malaiset yritykset ovatkin alkaneet panostaa venäläisten matkailijoiden palve-
lemiseen ja Suomen matkailun kasvupotentiaali Venäjällä on suuri. (Soininen 
2012, 10.) 
Venäläisten matkailu kasvaa kuitenkin muihin Euroopan maihin vielä nopeam-
min kuin Suomeen. Sitä, että venäläisten matkailu Suomeen tulee aina olemaan 
yhtä laajaa ja kannattavaa vain sen vuoksi, että Suomi on Venäjän rajanaapuri, 
ei voida pitää itsestäänselvyytenä. Jos Suomi haluaa säilyttää hyvän asemansa 
venäläisten matkakohteena, tulee suomalaisten palveluntuottajien pystyä tar-
joamaan venäläisille uusia ja erilaisia elämyksiä sekä entistä parempaa palve-
lua. (Malankin 2012.)  
1.2 Toimeksiantajayritys 
Opinnäytetyön toimeksianto saatiin MeriTeijo Ski & Actionilta, joka on ympäri-
vuotinen ulkoliikuntakeskus Meri-Teijon matkailualueella Salossa. Talvikautena 
MeriTeijo Ski & Action toimii laskettelukeskuksena, josta löytyy välinevuokraa-
mo, lipunmyyntipiste ja kahvila. Muina vuodenaikoina yrityksen tarjoamiin aktivi-
teetteihin kuuluvat rinneautoilu, frisbeegolf, birdiegolf, paintball, maastopyöräily 
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sekä laser trap-ammunta. Ydintuotteidensa ohella keskus tarjoaa majoitus-, ko-
kous- ja ruokailupalveluja yksittäismatkailijoille ja ryhmille. Lisäksi keskus järjes-
tää erilaisia ohjelmapalveluja yhteistyössä alueen muiden yritysten kanssa. 
(MeriTeijo Ski&Action 2012.) 
Venäläiset matkailijat ovat MeriTeijo Ski & Actionin merkittävä asiakasryhmä ja 
venäläisiä matkailijoita tulee Meri-Teijon alueelle myös siellä sijaitsevan venä-
läisen Expocentren omistuksessa olevan mökkikylän takia. Voidakseen houku-
tella lisää venäläisiä asiakkaita, MeriTeijo Ski & Actionin tavoitteena on lisätä 
palvelujensa markkinointia Venäjälle. Markkinoinnin vahvistamisen ohella yritys 
haluaa selvittää, millaisia tuotteita ja palveluja venäläiset matkailijat tämänkal-
taiselta yritykseltä odottavat, jotta yritys voi entistä paremmin vastata heidän 
odotuksiinsa.  
1.3 Opinnäytetyön tavoitteet ja tutkimusmenetelmät 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on tehdä taustaselvitys venäläisten vapaa-
ajan matkailijoiden palveluodotuksista. Tarkoituksena on, että opinnäytetyön 
tuloksia voidaan hyödyntää markkinoinnin ja palvelujen kehittämisen perustana.  
Opinnäytetyössä on käytetty tutkimusmenetelminä asiantuntijahaastatteluja se-
kä venäläisille matkatoimistoille toteutettua sähköistä kyselyä. Lisäksi kirjoitus-
pöytätutkimuksena on rajahaastattelututkimusten ja muiden tilastojen perusteel-
la tuotu esille konkreettisia lukuja esimerkiksi siitä, miten paljon venäläisiä mat-
kailijoita Suomessa käy, miten paljon he käyttävät rahaa, mikä on suosituin 
matkustustapa ja missä määrin venäläiset yöpyvät eri majoitusliikkeissä.  Erilai-
sista tutkimuksista on myös koottu jo olemassa olevaa tietoa venäläisten mat-
kailijoiden matkailutottumuksista ja -mieltymyksistä.  
Asiantuntijahaastatteluilla on pyritty selvittämään Suomessa toimivien, venäläis-
ten tai paljon venäläisten kanssa tekemisissä olleiden henkilöiden näkemyksiä 
siitä, mitä venäläiset vierailultaan Suomessa haluavat ja odottavat. Venäläisille 
matkatoimistoille sähköisesti toteutetulla kyselyllä haluttiin selvittää venäläisiä 
Suomeen tuovien matkanjärjestäjien kokemuksia venäläisten matkailijoiden 
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odotuksista Suomessa. Opinnäytetyön lopuksi esitellään tehdyn taustaselvityk-
sen perusteella kolme potentiaalista venäläistä matkailijaryhmää, joita MeriTeijo 
Ski&Action voisi mahdollisesti houkutella. 
Opinnäytetyö on jaettu kahden tekijän kesken niin, että Mira on vastannut luvus-
ta, jossa käsitellään matkailijoiden kuluttajakäyttäytymistä, sekä asiantuntija-
haastatteluja käsittelevistä kappaleista. Katrin vastuulla on ollut luku, jossa käsi-
tellään venäläisten ulkomaanmatkailua, sekä kappaleet matkanjärjestäjille to-
teutetusta kyselystä. Johdanto, johtopäätökset sekä opinnäytetyön lopussa esi-
teltävät ehdotukset MeriTeijo Ski&Actionille ovat olleet tasapuolisesti molempi-
en vastuualueina. 
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2 MATKAILIJOIDEN KULUTTAJAKÄYTTÄYTYMINEN 
2.1 Matkailijoiden kuluttajakäyttäytymisen kolme tasoa 
Palveluntuottajan päätavoitteena on kehittää ja tarjota palveluita, jotka tyydyttä-
vät kuluttajan tarpeet ja täyttävät kuluttajan odotukset varmistaen samalla oman 
taloudellisen pärjäämisensä. Näiden tavoitteiden saavuttamiseksi palveluntuot-
tajan tulee ymmärtää, miten kuluttaja valitsee, kokee ja arvioi tarjottuja palvelui-
ta. Nämä kolme kuluttajan läpikäymää vaihetta muodostavat kuluttajakäyttäy-
tymisen kolme yleistä tasoa. (Zeithaml ym. 2009, 50.) 
Kuluttajakäyttäytyminen perustuu kuluttajien pyrkimykseen maksimoida hyöty. 
Tavanomainen hyödyn maksimoinnin määritelmä tarkoittaa kuitenkin tilannetta, 
jossa kuluttaja kuluttaa hyödykkeitä erikseen sellaisenaan, eikä se kuvaa mat-
kailijan käyttäytymistä kokonaisvaltaisesti. (Kamata ym. 2010, 29.) Lancaster 
(1966) määrittelikin kuluttajan hyödykkeiden yhdistelmien kuluttajana ja liitti tä-
hän määritelmään myös hyöty-tekijän. Rugg (1973) käytti Lancasterin määritel-
mää ja esitti, että matkailijat valitsevat matkakohteen maksimoidakseen siitä 
saatavan hyödyn ajan ja tulojen rajoissa.  
Kuluttajan saama hyöty voidaan jakaa kahteen osaan: ydinratkaisun ja lisäpal-
velujen tuottamaan hyötyyn. Kuluttaja kokee ydinratkaisun episodin tasolla ja se 
vaikuttaa lopputulokseen liittyvän teknisen laadun kokemiseen. Episodiin voi 
liittyä lisäpalveluja, jotka koetaan prosessiin liittyvänä toiminnallisena laatuna ja 
parhaassa tapauksessa ne tuottavat asiakkaalle myös positiivista lisäarvoa. 
Matkakohteessa kuluttaja voi esimerkiksi ydinratkaisuna osallistua aktiviteettiin 
kuten opastetulle kierrokselle, johon liittyvänä lisäpalveluna voidaan asiakkaalle 
tarjota mukaan opasta. Mikäli kierros sujuu hyvin ja opas onnistuu tehtäväs-
sään, asiakas saa kierroksesta positiivisen kokemuksen ja sitä kautta parhaas-
sa tapauksessa myös elämyksen. (Grönroos 2009, 194–195.) 
Kuluttaja valitsee matkakohteen, josta hän kokee saavansa itselleen optimaali-
sen kokonaisuuden kohteelta kaipaamiaan ominaisuuksia. Kuluttajan matka-
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kohteen valintaa rajoittaa joko aika tai tulot, riippuen siitä kumman näistä teki-
jöistä kuluttaja kokee merkityksellisemmäksi ja kumman vähäpätöisemmäksi. 
(Kamata ym. 2010, 29.) 
2.1.1 Matkakohteen valinta 
Matkailijat eivät välttämättä osaa määritellä syitä, miksi he valitsevat juuri tietyn 
kohteen, sillä nämä syyt muodostuvat eri tekijöistä. (Kamata ym. 2010, 29). En-
simmäinen kuluttajakäyttäytymisen tärkeä taso on se, miten kuluttaja valitsee ja 
tekee päätöksen ja mitkä askeleet johtavat tietyn palvelun ostamiseen. Palvelun 
ostamisessa kuluttaja seuraa loogista järjestystä: tarpeen tunnistaminen, tiedon 
haku, vaihtoehtojen arviointi ja ostopäätös. (Zeithaml ym. 2009, 50–51.)  
Tarpeen tunnistaminen 
Palvelun ostamisen prosessi alkaa tarpeen tai halun olemassa olon tunnistami-
sella. Tämän lisäksi matkustusmotivaatio on tärkeä tekijä ja liikkeelle paneva 
voima matkailijoiden kuluttajakäyttäytymisen taustalla. Tarpeita ja matkustami-
sen motiiveja tarkastellaan tarkemmin kappaleessa 2.2. 
Tiedon hankinta 
Kun kuluttaja on tunnistanut tarpeen, hän alkaa etsiä tuotetta tai palvelua, joka 
saattaisi tyydyttää tämän tarpeen. Tiedon hankinta saattaa olla laaja, virallinen 
prosessi, jos palvelu tai tuote on kuluttajalle tärkeä tai jos se vaatii merkittävää 
investointia. Muissa tapauksissa tiedon etsintä voi olla nopeaa ja suhteellisen 
automaattista. Kuluttajat käyttävät sekä henkilökohtaisia lähteitä (kuten ystävät 
tai asiantuntijat) että julkisia lähteitä (kuten media ja internet-sivut) kerätäkseen 
tietoa tuotteista ja palveluista. Tiedon hankinta on riskin minimoimista, joka aut-
taa kuluttajia tuntemaan olonsa varmemmaksi tekemistään valinnoista. (Zeit-
haml ym. 2009, 53.) 
Ostaessaan tuotteita tai palveluita kuluttajat käyttävät hyväkseen sekä henkilö-
kohtaisia että julkisia lähteitä. Tiedonhankinnassaan kuluttajat kuitenkin luotta-
vat enemmän henkilökohtaisiin lähteisiin. Kysymällä ystäviltä tai asiantuntijoilta 
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palveluista, kuluttajat pystyvät saamaan tietoa palvelun ominaisuuksista, joista 
jollain henkilöllä on jo kokemusta. Toinen syy henkilökohtaisten lähteiden suu-
rempaan hyödyntämiseen on se, että kaikista palveluista ei löydy tietoa julkisis-
ta lähteistä. Kaikki palveluntuottajat eivät välttämättä mainosta itseään julkisissa 
lähteissä, vaikka esimerkiksi omat internet-sivut ovat nykyään jo yleisiä pie-
nemmilläkin palveluntuottajilla. Kuluttajat voivat myös etsiä henkilökohtaisia 
mielipiteitä esimerkiksi internetistä löytyviltä keskustelufoorumeilta tai sivustoil-
ta, joissa yksittäiset henkilöt voivat arvostella tuotteita ja palveluita. (Zeithaml 
ym. 2009, 54.)  
Vaihtoehtojen arviointi 
Kuluttajan vertaillessa itselleen sopivia palveluita, vaihtoehtoja on yleensä vä-
hemmän kuin vertailtaessa itselle sopivia tuotteita. Ensimmäinen syy tähän löy-
tyy eroavaisuuksista tuotteiden ja palveluiden myynnissä.  Tuotteita ostaessa 
kuluttajat yleensä tekevät ostoksensa kaupoissa, joissa kilpailevat tuotemerkit 
ovat esillä lähekkäin ja eri vaihtoehdot ovat selvästi esillä. Palveluita ostaessa 
kuluttajat menevät yleensä liikkeeseen (esimerkiksi pankkiin tai kampaajalle), 
joka melkein aina tarjoaa myyntiin ainoastaan yhtä ”tuotemerkkiä”. Toinen syy 
vähempiin vaihtoehtoihin palveluissa on se, että samalta maantieteelliseltä alu-
eelta on epätodennäköistä löytää yhtä tai kahta useampaa palveluntuottajaa, 
jotka tarjoaisivat verrattavissa olevia samanlaisia palveluita, kun taas identtisiä 
tuotteita myyviä kauppoja voi löytyä useita. Kolmas syy sopivien palvelujen vä-
hyyteen on se, että palvelujen ominaisuuksista on vaikeampaa saada tietoa 
etukäteen kuin tuotteiden ominaisuuksista, sillä tuotteiden ominaisuudet pysyvät 
samana joka kerta. Kuluttajat voivat myös yksinkertaisesti valita ensimmäisen 
sopivan vaihtoehdon sen sijaan, että etsisivät ja vertailisivat useita eri vaihtoeh-
toja. (Zeithaml ym. 2009, 55.) 
Palvelun ostaminen 
Vaihtoehtojen harkitsemisen jälkeen kuluttajat joko tekevät päätöksen ostaa 
tietyn palvelun tai toteuttavat palvelun itse. Toisin kuin tuotteita ostaessa, palve-
lun ostamisen hetkellä paljon on vielä hämärän peitossa. Monissa tapauksissa 
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palvelu ostetaan, tuotetaan, koetaan ja arvioidaan lähes yhtäaikaisesti, kuten 
esimerkiksi ravintolaillallinen. Muissa tapauksissa, kuten esimerkiksi lomamat-
kaa ostettaessa, kuluttajat maksavat palvelun hinnan osittain tai kokonaan etu-
käteen, mutta eivät kuitenkaan varsinaisesti koe palvelua ennen kuin se tuote-
taan heille myöhemmin. (Zeithaml ym. 2009, 56–57.) 
2.1.2 Palvelukokemus 
Palvelut ovat toimintoja tai suorituksia, jotka tehdään asiakkaalle tai asiakkaan 
kanssa ja niihin kuuluu tyypillisesti erilaisia askeleita ja toimintoja. Näiden yhdis-
telmästä muodostuu prosessi ja palvelukokemus, jota asiakas arvioi. Koska 
palvelujen valinta on luonnollisesti riskialtis prosessi, johon kuuluu monia asioi-
ta, joita ei voida etukäteen tietää, kuluttajat arvioivat palvelua lähinnä itse palve-
lukokemuksen kautta. Se, miten kuluttajat arvioivat varsinaisen palvelukoke-
muksen, vaikuttaa kriittisesti koko palvelun arviointiprosessiin ja siihen, päättä-
vätkö kuluttajat käyttää palvelua uudelleen. (Zeithaml ym. 2009, 60.) 
Monissa tapauksissa asiakkaan palvelukokemus koostuu vuorovaikutuksesta 
useiden keskenään tekemisissä olevien organisaatioiden ja heidän työnteki-
jöidensä, kuten esimerkiksi lomakeskuksessa toimivien eri palveluntuottajien 
kanssa. Vuorovaikutus jokaisen toimijan kanssa vaikuttaakin siihen, millainen 
asiakkaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus tulee olemaan. (Zeithaml ym. 
2009, 60.) 
Myös se, miten muut asiakkaat käyttäytyvät, vaikuttaa asiakkaan palvelukoke-
mukseen erityisesti silloin, kun asiakkaat ovat paljon tekemisissä keskenään. 
Löytyy monia eri syitä, mikseivät asiakkaat välttämättä sovi yhteen. Asiakkaissa 
voi olla eroja esimerkiksi uskomuksissa, arvoissa, kokemuksissa, maksukyvys-
sä, olemuksessa, iässä tai terveydentilassa. (Zeithaml ym. 2009, 63.) Esimer-
kiksi hotellissa kahdestaan vieraileva pariskunta saattaa saada huonon palvelu-
kokemuksen, koska he olivat odottaneet rauhallista lomaa, mutta samassa ho-
tellissa vierailevat lapsiperheet aiheuttavat paljon meteliä. 
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Tunnetila ja mieliala vaikuttavat asiakkaiden näkemyksiin ja heidän kokemus-
tensa arvioimiseen. Jos asiakas on huonolla tuulella, kun hän esimerkiksi astuu 
palvelutilaan, palvelu tulkitaan todennäköisemmin negatiivisemmin, kuin jos 
asiakas olisi hyvällä tuulella. Myös muiden asiakkaiden aistittavissa olevat tun-
netilat voivat vaikuttaa palvelukokemukseen, johtui se sitten ongelmista palve-
lussa tai vain yleisesti vallitsevista tunnetiloista, joilla ei ole tekemistä itse palve-
lun kanssa. (Zeithaml ym. 2009, 64.) 
2.1.3 Arviointi 
Palvelukokemuksen jälkeen asiakkaat muodostavat arvion, joka pitkälti määrit-
tää sen, palaavatko tai jatkavatko he kyseisen palveluntuottajan suosimista.  
Asiakkaan jälkiarviointi palvelusta vaikuttaa merkittävästi siihen, mitä kuluttajat 
kertovat palvelusta muille henkilöille. Koska muiden henkilökohtaiset mielipiteet 
vaikuttavat vahvasti palvelujen kuluttajiin, on palveluntuottajien tärkeää ymmär-
tää ja osata hallita sitä, millaisia henkilökohtaisia mielipiteitä (ns. word-of-mouth) 
kuluttajat heistä suullisesti levittävät. Paras tapa onnistua saamaan positiivista 
suullisesti leviävää tietoa on tietysti luoda ikimuistoisia ja positiivisia palveluko-
kemuksia. (Zeithaml ym. 2009, 69.) 
Myös kulttuurierot vaikuttavat siihen, miten kuluttaja arvioi ja käyttää palveluita. 
Kuluttaja voi esimerkiksi olla kotimaassaan tottunut tiettyihin piirteisiin asiakas-
palvelussa ja kun nämä piirteet eivät vieraassa maassa toteudukaan, koetaan 
palvelu ehkä huonoksi. Kulttuurierot tuleekin ottaa huomioon tavassa, miten 
yritykset ja heidän työntekijänsä kommunikoivat asiakkaidensa kanssa. (Zeit-
haml ym. 2009, 69.) Kuluttajat saattavat kuitenkin haluta kokea tuotteen tai pal-
velun autenttisesti samanlaisena kuin paikallinen väestö sen kokee. Esimerkiksi 
venäläinen asiakas ei halua ostaa tuotteita tai palveluita, joita markkinoidaan 
juuri heitä varten tehdyiksi, vaan hän haluaa samaa kuin muutkin. (Malankin 
2012, 27). 
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2.2 Motiivit 
Matkustusmotivaatio on tärkeä tekijä ja liikkeelle paneva voima matkailijakäyt-
täytymisen taustalla. Matkustusmotiivit ovat yksinkertaisimmillaan niitä syitä, 
jotka saavat matkailijan lähtemään matkalle. Matkalle voidaan lähteä työn vuok-
si, tapaamaan sukulaisia tai ystäviä, rentoutumaan, hankkimaan uusia koke-
muksia, kohentamaan omaa terveyttä ja hyvää oloa jne. Oikeastaan syitä on 
yhtä monta kuin ihmisiäkin, sillä matkustusmotiivit ovat hyvin yksilöllisiä ja yh-
dellä ihmisellä voi olla samanaikaisesti useampi eri syy lähteä matkalle. Tästä 
syystä matkailija ei välttämättä itsekään tiedä tarkkaa syytä, miksi hän lähtee 
matkalle tai valitsee jonkin tietyn kohteen.  
Matkustusmotiivien ymmärtäminen vahvistaa palveluntuottajien tietoisuutta asi-
akkaiden tarpeista, mahdollistaa räätälöityjen palvelujen tarjoamisen, auttaa 
luomaan lisää unohtumattomia asiakaskokemuksia ja saa asiakkaat tulemaan 
myös uudestaan. (Huang & Hsu 2009, 287.) Tarpeet, odotukset ja kohteesta 
odotettavat hyödyt vaihtelevat laajasti kohteesta toiseen, eikä ole olemassa yh-
tä kaikille sopivaa kansallista tai matkakohdekohtaista lähestymistapaa. Turisti-
en tarpeiden tunnistaminen ja täyttäminen on mahdollista ainoastaan luomalla 
laaja valikoima erilaisia tuotteita ja palveluita, jotka antavat matkailijalle mahdol-
lisuuden valita joka päivä erilaisia asioita. (Mihelj 2010, 1075–1077.) 
Matkustamisen motivaatiotekijöitä on myös tutkittu tarkemmin. Tässä opinnäyte-
työssä tarkastellaan lähemmin kahta matkustamisen motivaatiotekijöitä selittä-
vää mallia, joista toinen on Maslow’n (1970) tarvehierarkian malli ja toinen 
Swarbrooken & Hornerin (2007) malli matkan tai matkailutuotteen ostoon vai-
kuttavista tekijöistä. 
2.2.1 Maslow’n tarvehierarkian malli 
Maslow’n mukaan ihmisen motivaatiota voidaan selittää erilaisten tarpeiden 
tyydyttymisen avulla. Tästä on syntynyt Maslow’n tarvehierarkia, jossa ihmisen 
viisi perustarvetta on esitetty pyramidin muodossa. Mallin ideana on se, että 
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ihminen etenee tarpeidensa tyydyttämisessä pyramidissa alhaalta ylöspäin si-
ten, että kun edellisen tason tarve on tyydytetty, voidaan edetä seuraavaan.  
Kaikkein perustavimpana ja alimpana kolmion mallisessa tarvehierarkian kuvi-
ossa ovat fysiologiset tarpeet, kuten nälkä ja jano. Seuraava taso ylöspäin on 
turvallisuuden tunteen taso, jonka jälkeen tulee rakkauden ja yhteenkuuluvuu-
den tarve. Kun nämä tarpeet ovat tyydyttyneet, ihminen haluaa kokea olevansa 
pidetty ja arvostettu ympärillään olevien ihmisten keskuudessa. Tämän jälkeen 
tulee itsensä toteuttamisen tarve, joka on samalla pyramidin ylin taso. (Huang & 
Hsu, 2009, 288.) Kuviossa 1 näemme Maslow’n tarvehierarkian mallin. 
 
Kuvio 1. Maslow’n tarvehierarkia (Rope & Pyykkö 2003, 60) 
Tarvehierarkiasta on saatu ideoita matkailumotivaation tutkimukseen, koska 
matkalle lähdön syyt perustuvat hyvin usein johonkin tarvehierarkian portaisiin. 
Muun muassa McIntosh ja Goeldner (1988) ovat muokanneet tarvehierarkian 
mallista matkailun motivaatiotekijöitä paremmin kuvaavan nelijaon:  
1. Fyysiset tekijät (jännitystä ja paineita vähentävät tekijät) 
2. Kulttuuritekijät (vieraisiin kulttuureihin tutustuminen) 
3. Ihmisten väliset tekijät (uusien ihmisten tapaaminen, vierailut ystävien ja suku-
laisten luona) 
4. Status- ja arvostustekijät (arvostuksen saaminen muilta ihmisiltä, oman egon 
vahvistaminen, opintojen ja tiedon täydentäminen) 
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Fyysiset tekijät perustuvat henkiseen ja ruumiilliseen virkistäytymiseen, tervey-
teen, urheiluun sekä huvitteluun. Kulttuuritekijät sen sijaan perustuvat halulle 
nähdä ja oppia enemmän vieraista kulttuureista. Halu tavata uusia ihmisiä tai 
vierailla omien sukulaisten ja ystävien luona kuuluu ihmisten välisiin tekijöihin ja 
oman egon vahvistaminen ja arvostuksen saaminen muilta ihmisiltä taas status- 
ja arvostustekijöihin. (Vuoristo 2003, 39.) 
2.2.2 Swarbrooken & Hornerin malli matkan tai matkailutuotteen ostoon 
vaikuttavista tekijöistä 
Swarbrooke & Horner jakavat matkan tai matkailutuotteen ostoon vaikuttavat 
tekijät kahteen ryhmään, joista käytetään nimityksiä motiivitekijät ja determinan-
tit. Teorian mukaan motiivitekijät ovat niitä syitä, jotka saavat matkailijan halua-
maan tietyn tuotteen tai palvelun. Motiivitekijät voivat olla fyysisiä, emotionaali-
sia tai henkilökohtaisia ja ne voivat liittyä itsensä kehittämiseen, kulttuuriin tai 
statuksen nostamiseen. Motiivitekijät voidaan edelleen jakaa kahteen ryhmään: 
lomalle lähtöön motivoiviin tekijöihin ja kohdevalintaan vaikuttaviin motiivitekijöi-
hin. (Swarbrooke & Horner 2007, 53–62.) 
Determinantit puolestaan vaikuttavat siihen, voiko matkailija ostaa haluamansa 
tuotteen tai palvelun. Yksinkertaistettuna determinantit ovat matkan mahdollis-
tavia tai estäviä tekijöitä ja ne voivat olla joko ulkoisia tai henkilökohtaisia. Ul-
koiset determinantit ovat yksilön ympärillä tapahtuvia tekijöitä, kuten taloudelli-
sia tai poliittisia tekijöitä, sosiaalisia tai teknologisia tekijöitä. Ulkoiset deter-
minantit voivat olla myös median tai markkinoinnin vaikutuksen aikaansaamia 
tai ystävien ja tuttavien mielipiteistä johtuvia tekijöitä. Henkilökohtaiset deter-
minantit johtuvat matkailijan henkilökohtaisesta tiedosta liittyen matkakohtee-
seen, hintatasoon, saatavilla oleviin tuotteisiin, henkilökohtaisista olosuhteista 
(terveys, tulotaso, vapaa-ajan määrä, työ- ja perheolosuhteet ym.), asenteista, 
havainnoista sekä aiemmista matkakokemuksista (Swarbrooke & Horner 2007, 
62–63.) 
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2.3 Asiakkaan odotukset 
Palveluntuottajan tulee osata ajatella kuin asiakas sekä tuntea asiakkaan tar-
peet ja toiveet. Hyvä asiakastieto johtaa asiakkaan syvälliseen tuntemukseen ja 
sen avulla voidaan olla mahdollisimman hyvin ajan tasalla asiakkaiden tilanteis-
ta ja odotettavista muutoksista. (Selin & Selin 2005, 108–109.) Asiakastiedon 
avulla päästään asiakkaan ominaisuuksista ja yleisestä väestöstä juuri tietyn 
asiakasryhmän asiakkuustietoon. Ostokäyttäytymisen ja muun asiakkuuskäyt-
täytymisen kartoitus auttaa löytämään ja ymmärtämään erilaisia asiakasryhmiä 
ja kehittämään toimintaa ja palveluita juuri näille sopiviksi. (Arantola & Korkman 
2009, 25–26.) Menestyäkseen liiketoiminnassaan myös ulkomaisten asiakas-
ryhmien kanssa ja pystyäkseen vastaamaan paremmin ulkomaisen asiakkaan 
odotuksiin ja toiveisiin, palveluntuottajan tulee tuntea myös asiakkaan kulttuuria. 
Eri kulttuurien edustajat voivat käyttäytyä eri tavalla ja monet käyttäytymiseen 
liittyvät asiat ovat kiinni yksilöllisestä käsityksestä ja sen hetkisestä tilanteesta. 
(Jussila-Salmi 2004.) Suurin kuilu asiakkaan odotusten ja toteutuneen palvelun 
välillä syntyykin usein, kun asiakas matkustaa maasta toiseen. (Zeithaml ym. 
2009, 74). Vaikka usein puhutaankin tietyille kansoille ominaisista piirteistä, ei 
yhden henkilön perusteella kannata tehdä koko kansaa koskevia johtopäätök-
siä, sillä ei ole olemassa kahta samanlaista ihmistä. (Jussila-Salmi 2004). 
Asiakkaan odotusten tunteminen on ensimmäinen ja mahdollisesti jopa kriittisin 
askel laadukkaan palvelun tuottamiseksi. (Zeithaml ym. 2009, 75). Odotukset, 
joita asiakkaalla oli palvelusta ja/tai yrityksestä ennen palvelutapahtuman alkua, 
vaikuttavat siihen, miten hän kokee palveluprosessin. Jos kokemukset vastaa-
vat odotuksia, asiakas on tyytyväinen ja jos kokemukset alittavat odotukset, 
asiakas on tyytymätön palveluun. Jos asiakkaan odotukset ylittyvät, asiakas 
kokee tyytyväisyyttä ja odotukset seuraavaa palvelukokemusta kohtaan kasva-
vat. Jos palveluntuottaja antaa lupauksillaan asiakkaan odotusten nousta liian 
korkeaksi todellisuuteen nähden, hän saattaa kokea saavansa heikkoa palve-
lua. Vaikka laadun taso todellisuudessa olisikin korkea, asiakkaan kokemukset 
eivät vastaa hänen odotuksiaan. Yrityksen markkinoinnissa onkin tärkeää kiin-
nittää huomiota siihen, ettei yritys anna lupauksia, joita se ei voi pitää. Markki-
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noinnin kannalta on parempi luvata liian vähän, jotta voidaan varmistua siitä, 
että palveluntuottaja pystyy täyttämään antamansa lupaukset. (Grönroos 2009, 
105–106.) 
Asiakkaan odotukset voidaan jakaa hämäriin (sumeisiin), julki lausuttuihin (eks-
plisiittisiin) ja hiljaisiin (implisiittisiin) odotuksiin. Hämärät odotukset tarkoittavat 
sitä, kun asiakas odottaa palveluntuottajan ratkaisevan jonkin ongelman, mutta 
asiakkaalla ei ole selvää käsitystä siitä, mitä pitäisi tehdä. Julki lausutut odotuk-
set ovat asiakkaalle selviä jo ennen palveluprosessia. Julki lausutut odotukset 
voidaan jakaa realistisiin ja epärealistisiin odotuksiin. Hiljaiset odotukset liittyvät 
sellaisiin palveluun liittyviin elementteihin, joita asiakas pitää itsestään selvinä, 
eikä hän tietoisesti edes ajattele niitä. (Grönroos 2009, 132.) 
Hämärät odotukset 
Vaikka asiakas ei osaa ilmaista hämäriä odotuksiaan tietoisesti, vaikuttavat ne 
kuitenkin hänen kokemaansa palvelun laatuun. Asiakkaalla voi esimerkiksi olla 
hämäriä odotuksia ravintolaillasta, kun hän tietää, että haluaa pitää hauskaa, 
mutta ei tiedä, mikä takaa illan hauskuuden. Jos ilta ei täytäkään tätä hämärää 
odotusta, asiakas lähtee ravintolasta pettyneenä. Tämän vuoksi palveluntuotta-
jan onkin tärkeää pyrkiä ymmärtämään hämäriä odotuksia. Hämärät odotukset 
ovat todellisia odotuksia, koska asiakas odottaa, että jotain tehdään. Jos palve-
luntuottajan palvelu ei täytä näitä odotuksia, asiakas kokee, että jotain puuttuu, 
eikä ymmärrä, miksi on tyytymätön. Asiakkaan hämärien odotusten olemassa-
olo tulisi tiedostaa ja pyrkiä saamaan ne selville, julki lausutuiksi odotuksiksi. 
Jos palveluntuottaja pystyy selvittämään nämä odotukset itselleen ja asiakkaal-
leen, on asiakkaan tyydyttämiseen mahdollisuus. (Grönroos 2009, 133.) 
Julki lausutut odotukset 
Vaikka asiakas olettaakin aktiivisesti ja tietoisesti, että hänen julki lausutut odo-
tuksensa täytetään, osa näistä odotuksista voi olla epärealistisia. Palveluntuot-
taja pystyy todennäköisemmin tarjoamaan asiakasta tyydyttäviä palveluita, kun 
asiakasta autetaan muokkaamaan epärealistiset odotukset realistisemmiksi. 
Mitä epämääräisempiä palveluntuottajan tarjoamat lupaukset ovat, sitä suurem-
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pi riski on siihen, että asiakas muodostaa palvelusta epärealistisia odotuksia. 
(Grönroos 2009, 134.) 
Hiljaiset odotukset 
Hiljaisiin odotuksiin liittyy usein ennakkoluuloja tai itsestään selvinä pidettyjä 
asioita ja ne ovat eniten sidoksissa asiakkaan aikaisempiin kokemuksiin (Box-
berg & Komppula 2002, 51). Asiakas pitää hiljaisia odotuksia niin ilmeisinä, ettei 
niitä koskaan ilmaista ääneen ja odottaa ilman muuta, että palveluntuottaja täyt-
tää ne. Tämän vuoksi palveluntuottaja saattaa olla huomioimatta niitä. Koska 
asiakas ei usein edes tietoisesti ajattele hiljaisia odotuksia, kunhan ne vain täy-
tetään, näiden odotusten olemassa olo tuleekin ilmi silloin, kun palvelu ei niitä 
täytä ja asiakas pettyy. Jotta palveluntuottaja voi suunnitella palvelunsa niin, 
että myös asiakkaan hiljaiset odotukset täytetään, on syytä varmistaa, ettei pal-
veluntuottajalta jää hiljaisia odotuksia huomaamatta. (Grönroos 2009, 134.) Hil-
jaiset odotukset ovat usein myös sidonnaisia kulttuuriin ja elleivät ne täyty, saat-
tavat ne aiheuttaa niin sanotun kulttuurishokin (Boxberg & Komppula 2002, 52). 
2.4 Palvelun laatu 
Palvelut ovat prosesseja, jotka koetaan subjektiivisesti ja joissa tuotanto- ja ku-
lutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Palvelutapahtumassa asiakkaan 
ja palveluntarjoajan välillä syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin sisältyy totuuden 
hetkiä. Totuuden hetkeksi kutsutaan tilannetta, jossa asiakas on vuorovaikutuk-
sessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintatapojen kanssa. Totuuden hetkes-
sä palveluntarjoajalla on tilaisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu ja seu-
raavassa hetkessä tilaisuus on menetetty, kun asiakas on jo lähtenyt eikä ole 
enää käytössä helppoja tapoja lisätä arvoa koettuun palvelun laatuun. Siihen, 
miten palvelu koetaan, vaikuttaa se, mitä ostajan ja myyjän välisessä vuorovai-
kutuksessa tapahtuu. Kuten kuviossa 2 näemme, Grönroos on määritellyt asi-
akkaiden kokemalle palvelun laadulle kaksi ulottuvuutta, teknisen eli lopputu-
losulottuvuuden ja toiminnallisen eli prosessiulottuvuuden. (Grönroos 2009, 98–
111.)   
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Kuvio 2. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grönroos 2009, 103). 
Laadun tekninen eli lopputulosulottuvuus 
Asiakkaille on tärkeää se, mitä he saavat vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa. 
Tällä on suuri merkitys heidän arvioidessaan palvelun laatua ja yritykset usko-
vatkin usein, että tämä vastaa palvelun kokonaislaatua. Kyseessä on kuitenkin 
vain yksi laadun ulottuvuus eli palveluntuotantoprosessin lopputuloksen tekni-
nen laatu, joka jää asiakkaalle, kun palveluntuotantoprosessi ja ostajan ja myy-
jän välinen vuorovaikutus ovat ohi. Usein asiakkaat pystyvät arvioimaan tätä 
laadun ulottuvuutta melko objektiivisesti, sillä kyseessä on ongelman tekninen 
ratkaisu. (Grönroos 2009, 101.) 
Laadun toiminnallinen eli prosessiulottuvuus 
Koska vuorovaikutustilanteita sekä totuuden hetkiä on asiakkaan ja palveluntar-
joajan välillä monia, teknisen laadun ulottuvuus ei yksinään riitä kuvaamaan 
kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vai-
kuttaa myös se, miten hän saa palvelun ja millaiseksi hän kokee samanaikai-
sesti tapahtuvan tuotanto- ja kulutusprosessin. Tämä prosessin toiminnallisen 
laadun ulottuvuus liittyy läheisesti totuuden hetkien hoitamiseen ja palveluntar-
joajan toimintaan. Toiminnallista laatua ei voi luonnollisestikaan mitata yhtä ob-
jektiivisesti kuin teknistä laatua. (Grönroos 2009, 101–102.) 
Palveluntuottajan imago 
Teknisen ja toiminnallisen laadun lisäksi asiakas pystyy näkemään useimmiten 
palveluntuottajan resurssit, toimintatavat ja prosessit. Tämän vuoksi palvelun-
tuottajan imago onkin useimmissa palveluissa erittäin tärkeä tekijä ja voi vaikut-
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taa laadun kokemiseen monin eri tavoin. Jos asiakkaalla on jo etukäteen myön-
teinen mielikuva palveluntuottajasta, antaa hän luultavasti pienet virheet an-
teeksi. Jos virheitä sattuu usein, imago kärsii ja jos mielikuva on kielteinen, mikä 
tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmän. Palveluntuottajan imagoa voi-
daankin pitää palvelun laadun kokemisen suodattimena. (Grönroos 2009, 102.) 
Lisäulottuvuudet 
Rust ja Oliver (1994) ovat todenneet, että palvelun laadun kolmanneksi ulottu-
vuudeksi tulisi sisällyttää palvelutapaamisen fyysinen ympäristö. Tämä missä -
ulottuvuus sisältyisi siis miten -ulottuvuuteen, koska kokemus, jonka asiakas 
prosessista saa, riippuu myös prosessin kontekstista. Esimerkiksi epäsiistit 
asiakaspalvelutilat vaikuttavat siihen, miten asiakaspalvelun laatu koetaan. 
(Grönroos 2009, 103.) 
Tarkasteltaessa matkailupalvelua, jossa asiakkaan ja palveluntuottajan vuoro-
vaikutus on tärkeää ja vieraanvaraisuus on yksi elementti, voidaan matkailutuot-
teen laadun yhdeksi ulottuvuudeksi nimetä myös vuorovaikutuslaatu. Vuorovai-
kutuslaatuun kuuluvat asiakkaan ja asiakaspalveluhenkilöstön vuorovaikutusti-
lanteessa, totuuden hetkissä ilmitulevat tekijät, jotka pääasiassa liittyvät palve-
luhenkilöstön ominaisuuksiin. Tällaisia tekijöitä ovat esimerkiksi asiakaspalveli-
jan palvelualttius, ystävällisyys, kyky puhua asiakkaan kieltä ja palveluhenkilös-
tön ulkoinen olemus ja käytöstavat. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat ensisijai-
sesti jokaisen asiakaspalvelijan henkilökohtaiset ominaisuudet ja palveluhenki-
löstön palveluhalu, joka vaihtelee tilanteen ja mielialan mukaan. Yrityksen taval-
la toimia ja tukea henkilöstöään hyviin suorituksiin on myös suuri vaikutus vuo-
rovaikutuslaatuun, sillä motivoitunut ja sitoutunut henkilöstö tuottaa parempaa 
toiminnallista, teknistä ja vuorovaikutuksellista laatua. (Boxberg & Komppula 
2002, 43.) 
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3 VENÄLÄISTEN ULKOMAANMATKAILU 
3.1 Venäläiset ulkomaanmatkailijoina 
Venäläisistä yhä vain 15 prosenttia on matkustanut ulkomailla, kun taas pieni 
joukko vauraita venäläisiä tekee useampia matkoja vuodessa. Venäläisistä eni-
ten ulkomailla matkailevat varakkaiden lisäksi ne venäläiset, jotka työskentele-
vät ulkomaalaisissa yrityksissä, pankeissa, energia-alalla tai julkisissa viroissa. 
Yli 40 prosenttia venäläisistä ulkomaanmatkailijoista asuu Moskovassa ja toi-
seksi tärkein matkailijoiden lähde on Pietari. Ulkomaan matkojen kysyntä on 
kasvanut myös Yekaterinburgissa ja Novosibirskissa. (ETC 2010.) 
Venäläiset luksusmatkailijat (yli 300 000 henkilöä) ovat nuoria ja aktiivisia ja 
keski-iältään 44 -vuotiaita. Heistä suurin osa asuu Moskovassa ja he matkusta-
vat ulkomaille muutaman kerran vuodessa perheensä tai ystäviensä kanssa. He 
suosivat kaikessa eksklusiivista palvelua ja viettävät vapaa-aikansa mieluiten 
urheilua katsoen, shoppaillen, pelaten uhkapelejä ja ulkona käyden. Innokkaita 
matkailijoita ovat myös 20–30 –vuotiaat nuoret ammattilaiset sekä todella rik-
kaiden venäläisten jälkikasvu. He valitsevat matkakohteekseen todennäköisim-
min Euroopan kohteen ja kielikurssit, joiden lisäksi pitkäkestoiset koulutukset 
ovat suosittuja. Suurilukuinen matkailijasegmentti Venäjällä on vauras keski-
luokka, joka muodostaa markkinapohjan all-inclusive -kulttuurikierroksille (usein 
Pohjois- ja Länsi-Eurooppa) sekä aurinko- ja rantalomille (usein Välimeren Eu-
rooppa ja Pohjois-Afrikka). (ETC 2010.) 
Merkittävän osan matkoista juuri Euroopan kohteisiin tekevät perheet lapsineen, 
vaikkakin erityisesti lyhyillä lomilla monet pariskunnat matkustavat keskenään 
jättäen lapset kotiin. Nuoret ihmiset matkustavat usein kaveriporukoissa. (ETC 
2010.) 
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3.1.1 Suosituimmat matkakohteet 
Kaikista venäläisten tekemistä ulkomaanmatkoista suuri osa kohdistuu IVY -
maihin ja muihin Venäjän naapurimaihin, kuten Suomeen, Kiinaan, Puolaan ja 
Baltian maihin. Näistä matkoista suurin osa on päivä- tai ostosmatkoja. IVY -
maihin kuulumattomista maista Suomi, Turkki ja Kiina ovat johtavia matkakoh-
teita (Kuva 1). (MEK 2012a.) Näissä maissa suosittuja ovat erityisesti ostosmat-
kat ja shuttle-trade – matkat, joilla venäläiset ostavat tuotteita ulkomailta myy-
däkseen ne Venäjällä eteenpäin.  (ETC 2010.) 
 
Kuva 1. Venäläisten suosituimmat matkakohteet vuonna 2011 (MEK 2012a). 
Kysyntä ulkomaanmatkoihin on kasvanut Venäjällä ja erityisesti aurinko- ja ran-
takohteet ovat kasvattaneet suosiotaan (Kuva 2). Rantaloman yhdistäminen 
nähtävyyksiin tai hyvinvointiin on kasvussa. Myös muut kohteet, kuten esimer-
kiksi useimmat kohteet Euroopassa ovat saaneet osansa kasvaneesta kysyn-
nästä. (ETC 2010.) Esimerkiksi Turkki on kasvattanut suosiotaan venäläisten 
matkailijoiden lomakohteena, koska maahan matkustamiseksi venäläisiltä ei 
vaadita viisumia. Usein matka päätetään tehdä ja varataan viime hetkellä, joten 
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venäläiset matkailijat pyrkivät välttämään hässäkkää, joka viisumin hankkimi-
sesta aiheutuu. (ETC 2010.)  
 
Kuva 2. Venäläisten suosituimmat lomamatkakohteet vuonna 2011 (MEK 
2012a). 
Suomi on venäläisille erityisesti talvikohde ja lomamatkailun huippu ajoittuu uu-
den vuoden aikaan. Matkojen suosituimmuustilastossa Suomi sijoittuu uuden 
vuoden sesongin aikana kärkikolmikkoon. (MEK 2012a.) Uuden vuoden 2013 
vaihteen venäläismatkailijoiden sesonki Suomessa löi kaikki aiempien vuosien 
ennätykset ja kyseisenä ajankohtana Suomessa vieraili kahden viikon aikana 
noin 400 000 venäläismatkailijaa. (Visit Finland 2013). 
3.1.2 Sesongit 
Varakkaat venäläiset lomailevat vähintään 7-10 päivää ulkomailla joka toinen 
kuukausi. Keskiluokka lomailee ulkomailla vuodessa vähintään kaksi kertaa, 
johon sisältyy yksi loma aurinko- ja rantakohteessa. (ETC 2010.) Venäläisten 
päälomakausi ajoittuu kesään (suosituimmat lomakuukaudet ovat heinä- ja elo-
kuu) ja venäläisten ulkomaanmatkailun ajankohtiin vaikuttavatkin lähinnä koulu-
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laisten loma-ajat. (MEK 2012a). Koulujen kesäloman aikaan monet perheet viet-
tävät kaksi viikkoa rantakohteessa. Myös muiden lomien aikaan (venäläinen 
joulu ja uusi vuosi, sekä touko- ja marraskuun lomat) kahden viikon lomat ovat 
tavallisia. (ETC 2010.) Maiskie prazdniki (vapun ja voitonpäivän välinen aika) on 
viime vuosina noussut yhä suositummaksi loma-ajankohdaksi.  (MEK 2012a). 
Toukokuussa ja marraskuussa vietettävät lomat saatetaan käyttää lyhyisiin au-
rinko- ja rantalomiin tai kulttuuri- tai koulutusmatkoihin lähellä sijaitsevaan koh-
teeseen (enintään 4-5h lentomatka). Aurinko- ja rantakohteisiin suuntautuvien 
matkojen kesto on keskimäärin 10 päivää, kun taas Euroopan kulttuurikohteiden 
lomat ovat usein lyhyempiä. (ETC 2010.) 
Koululaisten lukukausien vaihteessa uuden vuoden aikaan venäläisillä on kah-
den viikon pituinen loma, joka onkin yksi venäläisten suosituimmista matkus-
tusajankohdista ulkomaille. (MEK 2012a). Suurin osa venäläisistä, kulutta-
jasegmentistä riippumatta, haluaa viettää talvilomansa uuden vuoden vapailla 
laskettelemalla tai vaihtoehtoisesti pakenemalla kylmää ilmaa etelän lämpimiin 
kohteisiin. (ETC 2010). 
Venäjällä on tapana korvata viikonlopulle osuvat kansalliset vapaapäivät aina 
niin, että vapaapäivä siirretään seuraavaksi maanantaiksi. Vapaapäivä, joka 
osuu tiistaille tai torstaille yhdistetään viikonloppuun niin, että maanantain tai 
perjantain työpäivä tehdään jonakin lauantaina. Seurauksena tästä vuoden ai-
kana syntyy monia pitkiä viikonloppuja, jolloin venäläiset lähtevät mielellään 
myös lomalle ulkomaille. Venäjällä kansallisia vapaapäiviä ovat 1. - 5.1 (uusi 
vuosi), 7.1 (joulu), 23.2 (Isänmaan puolustajien päivä), 8.3. (Naisten päivä); 1.5 
(Työn ja kevään päivä), 9.5 (Voitonpäivä), 12.6. (Venäjän itsenäisyyspäivä), 
4.11. (Kansallisen yhtenäisyyden päivä). (MEK 2012a.) 
3.1.3 Matkan suunnittelu ja varaaminen 
Venäläiset ovat tunnetusti myöhäisiä varaajia, mikä onkin yksi syy siihen, miksi 
he suosivat kohteita, joihin ei tarvitse etukäteen hankkia viisumia. Vahvistamat-
tomien tietojen mukaan viisumivaatimukset, muodollisuudet ja kulut vaihtelevat 
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jopa eri Schengen -maiden välillä. Viisumivaatimukset rajoittavatkin mahdolli-
suutta matkustaa tiettyihin kohteisiin viime hetkellä tai vierailla useammassa 
maassa loman aikana. (ETC 2010.) 
Yleisimmin venäläinen matkailija varaa etukäteen vain matkaliput ja majoituk-
sen, mutta nekin hyvin myöhäisessä vaiheessa ennen matkaa. Arviolta puolet 
venäläisistä matkailijoista varaa matkansa 1-2 viikkoa ennen lähtöä, mutta 
usein venäläiset päättävät matkalle lähdöstä myös täysin spontaanisti. Yleisesti 
ottaen venäläiset eivät ole kovin suunnitelmallisia matkailijoita, vaan lomalla 
tehdään mitä mieli tekee, silloin kun mieli tekee. Tämän takia olisikin tärkeää, 
että majoituspaikan välittömässä läheisyydessä olisi runsaasti tietoa alueella 
tarjolla olevista palveluista ja palvelut olisivat saatavilla lähes ympäri vuorokau-
den. (Malankin 2012, 24–25.)  
Venäläisten matkailijoiden tärkeimmät tiedonlähteet ovat matkatoimisto, word-
of-mouth ja internet (ETC 2010). Matkatoimiston kautta tietonsa hankkivat venä-
läiset ovat yleensä hieman kokemattomampia matkailijoita ja haluavat ostaa 
pakettimatkoja. Nämä asiakkaat etsivät kohdetietoa matkatoimistosta ja kuunte-
levat asiakaspalvelijan suosituksia. Kokeneemmat matkailijat etsivät itsenäisesti 
tietoa, varaavat matkoja ja jopa ostavat matkoja internetistä. (Malankin 2012, 
81.) Matkatoimiston ja internetin lisäksi venäläiset matkailijat hankkivat tietoa 
matkakohteesta ystäviltään ja sukulaisiltaan (Malankin 2012, 81). Näihin henki-
löihin luotetaan ja heidän suosituksensa vaikuttavatkin paljon siihen, että jokin 
tietty kohde valitaan seuraavaksi lomanviettopaikaksi (Visit Finland 2012a). Täl-
laista word-of-mouth -tyyppistä tietoa venäläinen myös arvostaa eniten (ETC 
2010). Venäläiset ovat yhä aktiivisempia sosiaalisessa mediassa, jonka kautta 
he keräävät tietoa muiden matkakokemuksista (Malankin 2012, 81.) Venäläis-
ten keskuudessa suosiossa on Facebookin kaltainen VKontakte – yhteisöpalve-
lu, jossa he tutkivat yritysten sivuja ja etsivät muiden henkilöiden kommentteja 
eri palveluntuottajista (Vinokurov 2012). Palveluntuottajan internet – sivut tulisi 
löytyä myös venäjänkielisinä tai sieltä tulisi vähintään löytyä esimerkiksi pdf-
tiedostona venäjän kielelle käännetty kooste yrityksestä, sen tarjoamista palve-
luista, varaus- ja sopimusehdot sekä muut säännöt ja ohjeet. Yhteystiedoissa 
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kannattaa mainita, millä kielillä asiakasta voidaan palvella. (Vinokurov 2012.) 
Lisäksi tietoa saadaan myös matkailumainonnasta eri medioissa sekä erilaisten 
esitteiden kautta (Malankin 2012, 81). 
Vaikka venäläiset käyttävätkin internetiä vertaillakseen lentojen, hotellien ja eri-
laisten pakettien hintoja, todella harva varaa matkansa internetistä (ETC 2010). 
Internetin kautta saatetaan varata majoitus ja matkaliput, muihin tuotteisiin vain 
tutustutaan netissä ja varsinainen ostopäätös tehdään vasta matkakohteessa 
(Malankin 2012, 81). Tämä johtuu osin siitä, että e-markkinointi ei ole vielä ko-
vin kehittynyttä Venäjällä ja osin siitä, että venäläiset tarvitsevat matkatoimisto-
jen apua viisumien hakemisessa (ETC 2010). 
3.1.4 Vapaa-ajan aktiviteetit 
Rannalla rentoutumisen lisäksi venäläisten lempipuuhaa lomalla ulkomailla on 
shoppailu. Varakkaammat ja koulutetummat venäläiset ovat kiinnostuneita 
myös kulttuurista, historiasta ja prameudesta sekä lisääntyvissä määrin urhei-
luaktiviteetteihin osallistumisesta. VisitBritain:n mukaan venäläiset matkailijat 
ovat muita matkailijoita taipuvaisempia shoppailemaan ja vierailemaan historial-
lisissa rakennuksissa kuten kirkoissa, linnoissa sekä puistoissa, puutarhoissa, 
museoissa, gallerioissa ja erilaisissa nähtävyyksissä maaseudulla ja rantaviivan 
tuntumassa. (ETC 2010.) 
Muiden aktiviteettien osalta venäläisten matkailijoiden mieltymykset eivät juuri 
poikkea muista kansallisuuksista. Erityisesti liikematkailijat ovat huomattavan 
innokkaita hyödyntämään erilaisia aktiviteetteja. (ETC 2010.) 
3.1.5 Viimeaikaisia tai odotettavissa olevia muutoksia venäläisten 
ulkomaanmatkailussa 
Kesä 2012 oli venäläisten ulkomaanmatkailun osalta positiivinen. Venäjän suu-
rimpien matkatoimistojen liiton ATORin mukaan valmismatkojen myynti etelän 
lomakohteisiin lisääntyi 10–20 % kohteesta riippuen. Suomi ei kuulu kesällä 
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venäläisten suosituimpien lomamatkakohteiden joukkoon, koska suurin osa ve-
näläisistä suuntaa lomallaan etelän rantakohteisiin. Venäläiset matkanjärjestä-
jät, jotka myyvät Suomea matkakohteena, kertovat kesämyynnin sujuneen par-
haimmillaankin vain kohtuullisesti, mikä kertoo siitä, että venäläiset tulevat 
Suomeen yhä useammin käyttämättä matkatoimiston palveluita. Tätä tapahtuu 
erityisesti Pietarissa, mutta myös yhtä enenevässä määrin Moskovassa. (Visit 
Finland 2012b.) 
Pohjoismaiden kanssa kilpaillessaan Suomi häviää kesällä kilpailun kysynnässä 
Norjalle. Venäläisten matkanjärjestäjien mielestä Norjan kesämatkat (esimer-
kiksi vuonot, kiertomatkat, kalastus) ovat houkuttelevampia kuin Suomi ja lisäksi 
Norjalla on käytössään suurempi budjetti näyttäviä markkinointikampanjoita var-
ten. Mökkisegmentissä Suomi kuitenkin pärjää paremmin kuin Norja. Uuden 
vuoden ja venäläisen joulun aikaan Suomi on venäläisille massalomakohde ja 
myös tämän ajankohdan lomamatkat varataan yhä useammin omatoimisesti. 
(Visit Finland 2012b.) 
Venäjällä nouseva trendi on terveysmatkailu ja venäläisten kiinnostus omasta 
terveydestä ja hyvinvoinnista kasvaa. Esimerkiksi hyvinvointipalveluja tarjoavat 
yritykset voivat markkinoida ja paketoida ”hyvän olon paketteja”. (Visit Finland 
2012b.) Venäläisessä perheessä yhä useammin nainen on se, joka tekee pää-
tökset eli myös päätöksen lomalle lähtemisestä ja siitä, mitä lomalla tehdään. 
Erityisesti hyvinvointipalvelujen markkinointia voikin suunnata juuri naisille ja 
suunnitella lomapaketteja esimerkiksi Naisten päivää (8.3.) silmällä pitäen. (Aa-
nila 2012.) Vuonna 2013 venäläisten lomakalenterissa on lisäksi useita pitkiä 
viikonloppuja, joiden yhteyteen kannattaa tehdä houkuttelevia paketteja (Visit 
Finland 2012b). 
Venäläisille matkailijoille tarjottavia tuotteita suunnitellessa yritykset voivat hyö-
dyntää myös Suomen puhdasta luontoa, ulkoilureittejä tai lähiruokaa. (Visit Fin-
land 2012a). Syyskuussa 2012 Turun Messukeskuksessa järjestetyssä Nordic 
Forumissa nousi esille, että myös sienet näyttäisivät olevan houkutin venäläisil-
le muiden luontoaktiviteettien kuten pyöräilyn, sauvakävelyn ja kalastuksen rin-
nalla. Erilaisten ulkoiluaktiviteettien tarjoaminen pidentäisi myös turistikautta. 
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(Enkvist 2012.) Ruoka, ruuanlaitto sekä puhdas, ekologinen ruoka on Venäjällä 
trendikästä ja alueellisten/suomalaisten ruokien tarjoaminen ja niistä kertominen 
venäläisille matkailijoille kannattaa. 
Mediassa esillä olleet lasten huostaanottotapaukset ja Suomen sitä kautta 
saama negatiivinen julkisuus voivat vaikuttaa myös matkailuun ja erityisesti 
Suomen maineeseen lapsi-/perheystävällisenä kohteena. (Visit Finland 2012b). 
3.2 Venäläiset matkailijat Suomessa 
Vuonna 2011 Suomessa vieraili 7,3 miljoonaa ulkomaista matkustajaa, joista 
venäläismatkailijat muodostivat suurimman ryhmän. Kaikista ulkomaalaisista 
matkustajista 45 prosenttia saapui Venäjältä. Matkustus Venäjältä Suomeen 
kasvoi vuoteen 2010 nähden 27 prosenttia.  (MEK 2012b.) Venäläisistä matkai-
lijoista Suomessa vapaa-ajanmatkalla oli 74 prosenttia. Eniten matkoja Suo-
meen tehtiin tammikuussa ja vähiten helmikuussa. Lähes puolet venäläisten 
matkoista suuntautui Itä-Suomeen, kolmannes vieraili Helsingissä tai Uudella-
maalla. (MEK 2012c.) 
Vuonna 2007 Venäjältä saapuneista matkustajista 73 prosenttia asui Pietarin 
alueella ja 10 prosenttia Moskovan alueella (MEK 2012b). Vuosien 2010 ja 
2011 aikana 56 prosenttia pietarilaisista oli käynyt Suomessa. Eniten Suomeen 
matkustavat johtaja- ja esimiestasoiset pietarilaiset sekä lapsettomat pariskun-
nat. (Kaupan liitto 2011.) 
Suomen ja Venäjän väliset kulkuyhteydet ovat parantuneet huomattavasti. 
Vuonna 2010 auenneet pikajunayhteys sekä uudistettu laivayhteys Helsingin ja 
Pietarin välillä ovat vaikuttaneet myönteisesti matkailun kehittymiseen. (Jykes 
Oy 2012.) Pääosin venäläiset matkustavat Suomeen joko linja-autolla, omalla 
autolla tai vuokratulla autolla (Visit Finland 2012a). Maaliikennettä käyttäen 
Suomeen saapui vuonna 2011 venäläisistä matkailijoista 85 prosenttia. Laivalla 
Suomeen matkusti noin 8 prosenttia ja lentäen noin 7 prosenttia. (MEK 2012b.) 
Turun seudulla matkanneista yli neljäsosa tuli maahan laivalla, kun taas Lapissa 
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matkanneista yli kolme neljäsosaa omalla tai vuokra-autolla. (Visit Finland 
2012a). 
Tällä hetkellä Suomen myöntämällä Schengen -viisumilla venäläinen saa mat-
kustaa lähes koko Euroopan alueella, mutta saadakseen viisumin myös seu-
raavan kerran, hänen on oleskeltava myös Suomessa. (Malankin 2012). Venä-
jän ja EU:n välille valmistellaan viisumivapautta, joka osaltaan vaikuttaisi suo-
malaiseen matkailuelinkeinoon ja lisäisi Venäjältä Suomeen suuntautuvaa mat-
kailua entisestään (Soininen 2012, 10). Viisumivapauden myötä Suomi kuiten-
kin menettää mahdollisesti ne matkailijat, jotka eivät tällä hetkellä oleile Suo-
messa kuin olosuhteiden pakosta Schengen -viisumin takia. Toisaalta viisumi-
vapauden myötä Venäjältä saapuu Suomeen myös niitä matkailijoita, joilla ei 
ole ollut varaa hankkia viisumia tai se on ollut pitkien etäisyyksien takia hanka-
laa. Näihin matkailijoihin kuuluu sekä ostovoimaisia, hyvin toimeentulevia venä-
läisiä että venäläisiä, joilla on vähemmän ostovoimaa. Lisäksi viisumivapaus 
saattaisi lisätä Pietarissa vierailevien venäläisten käyntejä Suomeen. (Malankin 
2012.) 
Yli 40 prosenttia Suomessa vierailleista venäläisistä on matkustanut myös Ete-
lä- ja Keski-Euroopassa ja kolmasosa muissa Pohjoismaissa. Turun seudulla 
matkustaneista yli puolet on käynyt myös muissa Pohjoismaissa. Tukholma on 
panostanut venäläisten matkailijoiden houkutteluun ja tämä voikin vaikuttaa 
Suomen matkailuun tulevaisuudessa. (Visit Finland 2012b.) 
3.2.1 Venäläiset matkailijat palvelujen kuluttajina 
Lähes kaikki venäläiset matkailijat käyvät suomalaisissa kaupoissa ja yli 80 pro-
senttia ravintoloissa ja kahviloissa. Kolmanneksi yleisintä on hotellien käyttö. 
Seuraavaksi eniten käytetään muita majoituspalveluita ja kylpylöitä. Keskimää-
räistä enemmän palveluita käyttävät Lapissa ja Tampereen seudulla vierailevat 
venäläiset. Vuodenajat eivät vaikuta paljoa siihen, mitä palveluita venäläiset 
matkailijat käyttävät. Suurimmat erot palvelujen käytössä ovat hiihtokeskusten 
ja muiden majoituspalvelujen, kuten esimerkiksi mökkien käytössä, sillä talvisin 
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hiihtokeskuspalveluita ja mökkejä käytetään enemmän kuin muina vuodenaikoi-
na. (Kaupan liitto 2011.)  
Venäläiset matkailijat suunnittelevat käyttävänsä palveluja Suomessa huomat-
tavasti enemmän kuin todellisuudessa käyttävät. Tähän voi olla selityksenä se, 
että palveluja tullaan lähivuosina käyttämään enemmän kuin aikaisemmin ja 
palvelutarjonnassa on potentiaalia kasvuun tai matkailijoiden aikomukset ja to-
dellisuudet eivät jostain syystä kohtaa. (Kaupan liitto 2011.) Venäläisille on 
myös tyypillistä se, että he saattavat hetkeen sidottuna luvata jotain, koska sillä 
hetkellä haluaisivat tehdä niin, mutta seuraavana päivänä asia voi olla jo toisin. 
(Aanila 2012). 
3.2.2 Venäläisten ostosmatkailu 
Sosioekonomisesta luokasta riippumatta, venäläisillä matkailijoilla on bränditie-
toisten shoppailuholistien maine. Venäläisten matkailijoiden lempipuuhaa lomal-
la ulkomailla on shoppailu. Varakkaat venäläiset muodostavat tärkeän asiakas-
ryhmän kulutusmarkkinoilla. He ovat suuria kuluttajia ja vaativat korkeaa tasoa 
ja eksklusiivista palvelua kaikessa. (ETC 2010.) Venäjältä Suomeen saapuvat 
ostosmatkailijat ovat Suomen lähiseudulta eli Leningradin alueelta, Karjalan 
tasavallasta ja Murmanskista saapuvia hyvin toimeentulevia asukkaita sekä jäl-
leenmyyjiä. Kysyttäessä syitä siihen, miksi venäläiset tulevat Suomeen ostoksil-
le, vastauksena on yleisimmin ollut halvempi hinta ja parempi laatu. (Malankin 
2012, 34–35.) Ostoksille tulevien matkailijoiden päätarkoitus on tehdä ostoksia, 
mutta ajaksi jolloin kaupat ovat kiinni (sunnuntait, ilta-aika jne.) kaivattaisiin oh-
jelmaa. Ohjelmaksi käyvät niin retket, kiertoajelut kuin tapahtumatkin, jotka on 
aikataulutettu siten, että venäläiset voivat nauttia niistä kauppojen ollessa kiinni, 
mutta ehtivät ohjelman päätteeksi vielä iltajunaan. Ostosmatkailun voi myös 
tuotteistaa tarjoamalla valmiita ostoskierroksia erilaisilla teemoilla. Teemoja voi-
vat olla vaikkapa merkkivaatteet, kodinkoneet, autoliikkeet, lähiruoka, kirpputorit 
yms. Kierrokseen voidaan myös valmiiksi merkitä myymälöiden sijainnit, etäi-
syydet, ruoka ja kahvittelupaikat, sekä liikenneyhteydet. (Malankin 2012, 35.) 
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TAK Oy:n rajatutkimuksessa 2010 on selvitetty muun muassa, kuinka paljon 
venäläiset käyttävät rahaa tuote- ja palveluostoihin, sekä eritelty, mitä venäläi-
set Suomen ostosmatkoillaan ostavat ja minkä verran rahaa tiettyihin tuotteisiin 
tai palveluihin käytetään. Tutkimuksesta käy ilmi, että tuoteostojen osalta venä-
läiset ostavat eniten elintarvikkeita ja vaatteita. Näihin tuotteisiin käytettiin myös 
eniten rahaa vuonna 2010. Palvelujen osalta eniten ostetaan ateriapalveluja 
sekä kylpylä- ja muita huvittelupalveluja. Majoituspalvelujen ja huvittelupalvelu-
jen ostossa ei prosentuaalisesti ole suurta eroa. Rahaa venäläiset käyttivät 
vuonna 2010 selkeästi eniten majoituspalveluihin ja seuraavaksi eniten ate-
riapalveluihin. (TAK 2010.)  
Tax free -myyntiä venäläisille tarjotaan eniten Lappeenrannan ja Helsingin alu-
eella (TAK 2010). Tästä syystä myös ostosmatkailu kohdistuu pääosin näille 
alueille. 
3.2.3 Venäläisten matkailijoiden ruokailutottumukset ja ravintolapalveluiden 
käyttö  
Ruokailu on venäläisille sosiaalinen tapahtuma ja he nauttivat hyvästä ruuasta 
hyvien ystävien seurassa ja istuvat mielellään pöydässä pitkään. Hyviä raaka-
aineita arvostetaan ja erityisesti paikalliset raaka-aineet ja lähiruoka kiinnostavat 
venäläisiä. (Aanila 2012.) Elintarvikkeita viedään myös paljon takaisin Venäjälle 
sukulaisille ja tuttaville tuliaisiksi (Ruokatieto 2011). Esimerkiksi pienet maatila-
matkailua harjoittavat yritykset voisivat myydä venäläisille asiakkailleen oman 
maatilansa tuottamia elintarvikkeita ja näin luoda palvelulle lisäarvoa ja omalle 
liiketoiminnalleen lisämyyntiä.  Venäläiset nauttivat ruuan laittamisesta ja koti-
oloissa ruoka tehdäänkin aina itse, mutta lomalla venäläiset syövät usein ravin-
toloissa. (Jussila-Salmi 2004, 45.) 
Venäläinen ateria pitää sisällään alkupalat, keiton, pääruuan ja jälkiruuan. Pika-
ruoka ei yleisesti ottaen ole venäläisten keskuudessa suosittua. Poikkeuksena 
ovat kaupunkilaistuneet nuoret, jotka käyvät silloin tällöin pizzerioissa ja hampu-
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rilaisravintoloissa. Venäläiset perheet arvostavat yhdessä istumista ja keskuste-
lemista ruokapöydän ääressä. (Jussila-Salmi 2004, 43.) 
Venäjällä syödään paljon keittoja ja keitto kuuluu olennaisena osana päivälli-
seen, mutta keittoa syödään harvoin, jos koskaan pääruokana.  Sen sijaan keit-
to syödään alkupalojen jälkeen. Salaatit kuuluvat venäläiseen ateriaan ja niitä 
pitää olla riittävästi. Lisäksi kaikilla aterioilla syödään runsaasti leipää. Ruuan 
kanssa juodaan kivennäisvettä, viiniä tai vodkaa. (Jussila-Salmi 2004, 49.) 
Venäläinen aamiainen on hyvin samanlainen kuin suomalainen. He syövät aa-
miaisella kaura- tai mannapuuroa, leipää, kananmunia, jogurttia ym. ja juovat 
piimää, teetä tai kahvia. Lounaalla nautitaan usein keittoa ja muuta lämmintä 
ruokaa. Erikoisuutena venäläisessä lounaassa ovat pasteijat, jotka voivat sisäl-
tää lihaa, riisiä tai riisiä ja kaalia. Lapset syövät lounaalla myös erilaisia hedel-
miä. Lounaalla saatetaan tarjota alkoholijuomia, vaikkakaan niitä ei nautita sil-
loin paljon. Lounaan päätteeksi juodaan kahvi tai tee, kuten Suomessakin. Päi-
vällinen on venäläisille päivän pääateria ja se syödään useimmiten kello viiden 
ja seitsemän välillä. Päivällisellä nostellaan myös alkumaljoja, eli vodkapikareita 
enemmän. Päivä päättyy iltatee- tai kahvihetkeen, jolloin nautitaan oman valin-
nan mukaan joko makeita leivonnaisia tai suolaisia pikkupiirakoita ja pasteijoita. 
(Jussila-Salmi 2004, 44–46.) 
Venäläiset eivät halua kiirehtiä ateriallaan, etenkään päivällisellä, joten liian 
tiukka aikataulu aterialla pilaa tunnelman. Tarjoilun sen sijaan tulee olla nopeaa 
ja mieluiten venäjänkielistä. (Jussila-Salmi 2004, 52.) On myös todettu, että ve-
näjänkielentaitoinen tarjoilija myy huomattavasti enemmän kuin kielitaidoton 
(Ruokatieto 2011). 
Venäläiset ravintolat ovat usein tanssiravintoloita ja syömisen ja juomisen ohella 
venäläiset haluavat nähdä tanssiesityksiä ja päästä itsekin tanssimaan. Ravin-
toloissa soiva tanssimusiikki poikkeaa suomalaisesta ravintolakulttuurista melko 
paljon, sillä Venäjällä ravintoloissa soi useimmiten diskomusiikki. Venäläiset 
tykkäävät myös istua ravintolassa myöhään iltaan nauttien hyvästä ohjelmasta, 
ruuasta ja juomasta. (Jussila-Salmi 2003, 43.) Tästä syystä yleisin vastoinkäy-
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minen, jonka venäläinen kohtaa suomalaisessa ravintolassa, on ravintolan ai-
kainen sulkemisajankohta.  
3.2.4 Venäläisten matkailijoiden majoittuminen 
Ulkomaisten matkailijoiden yöpymisten määrä Suomessa on lisääntynyt. Tam-
mi-kesäkuussa 2012 ulkomaisten matkailijoiden yöpymisvuorokausien määrä 
Suomen majoitusliikkeissä oli 2,8 miljoonaa vuorokautta, mikä oli 11 prosenttia 
enemmän kuin vuoden 2011 tammi-kesäkuussa. Venäläiset olivat suurin ulko-
maisten matkailijoiden ryhmä Suomessa ja venäläisten yöpymisvuorokaudet 
lisääntyivät 21 prosenttia edellisen vuoden vastaavaan ajanjaksoon verrattuna. 
(Tilastokeskus 2010.) 
Vuonna 2011 päiväkäynnillä Suomessa oli 70 prosenttia venäläisistä matkusta-
jista ja keskimäärin Suomessa viivyttiin 1,4 yötä. Yhteensä Venäjältä tulleet viet-
tivät Suomessa 4,4 miljoonaa yötä vuonna 2011. Hotellissa tai motellissa yöpyi 
51 prosenttia matkustajista, 23 prosenttia majoittui tuttavien tai sukulaisten luo-
na. Pakettimatkoja matkoista oli 5 prosenttia. (MEK 2012c.) 
Suurin osa venäläisistä matkailijoista suosii hintaluokaltaan keskihintaisia tai 
kalliita hotelleja. He odottavat makuuhuoneen yhteydessä olevaa kylpyhuonetta 
ja suosivat suurempia huoneita. Kasvava osa venäläisistä matkailijoista yöpyy 
itse omistamissaan kiinteistöissä, joita pienellä, mutta kasvavalla osalla venäläi-
sistä on varaa ostaa, tai perheen tai ystävien omistamissa kiinteistöissä. (ETC 
2010.) 
3.2.5 Venäläisten matkailijoiden rahankäyttö 
Suuri osa ulkomaisten matkailijoiden Suomeen tuomasta rahamäärästä vuonna 
2011 tuli venäläisiltä matkailijoilta, jopa 39 prosenttia kokonaismäärästä. Venä-
läisten matkailijoiden käyttämä rahamäärä kasvoi 31 prosenttia verrattuna vuo-
teen 2010. Selkeästi eniten venäläiset matkailijat käyttivät rahaa ostoksiin, seu-
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raavaksi eniten ravintola- ja kahvilapalveluihin ja kolmanneksi eniten majoituk-
seen. (MEK 2012b.) 
Venäläisten vapaa-ajan matkustajien Suomeen tuoma rahamäärä vuonna 2011 
oli 670,7 miljoonaa euroa, joka on noin 600 miljoonaa enemmän kuin esimer-
kiksi työmatkailijoiden vastaava määrä (MEK 2012b). 
Majoitustavan mukaan vertailtuna venäläiset päiväkävijät toivat Suomeen eniten 
rahaa. Seuraavaksi eniten rahaa toivat hotelleissa majoittuneet. Kolmanneksi 
eniten rahaa toivat muissa kuin maksullisissa majoituspaikoissa yöpyneet mat-
kailijat. (MEK 2012b.) 
Vuonna 2011 venäläisten matkailijoiden keskimääräinen rahankäyttö vierailua 
kohden kasvoi vuodesta 2010. Vuonna 2010 venäläiset matkailijat käyttivät 
keskimäärin 255 euroa vierailun aikana, kun taas vuonna 2011 sama luku oli 
263 euroa. (MEK 2012b.) 
Eniten rahaa päivää kohden venäläiset matkailijat käyttivät ostoksiin, keskimää-
rin 81,7 euroa. Ravintoloiden ja kahviloiden osalta vastaava luku oli 13,4 euroa 
ja majoituksen luku oli 7,3 euroa. Muu kulutus jää selkeästi alle kymmenen eu-
ron. Matkan pääsyyn mukaan tarkasteltuna venäläiset vapaa-ajan matkailijat 
käyttivät eniten rahaa päivää kohden. (MEK 2012b.) 
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4 SELVITYS VENÄLÄISTEN MATKAILIJOIDEN 
PALVELUODOTUKSISTA 
4.1 Asiantuntijahaastattelut 
Opinnäytetyön yhdeksi tutkimusmenetelmäksi valittiin haastattelu, koska tietoa 
oli tarkoitus kerätä konsultaationa asiantuntijoilta. Laadullisen tutkimusmene-
telmän hyödyntämisen lähtökohtana on tilanne, jossa halutaan löytää kirjoitta-
matonta faktatietoa tai halutaan ymmärtää millaiset uskomukset, halut, ihanteet 
ja käsitykset ihmisten toiminnan taustalla vaikuttavat. (Airaksinen & Vilkka 2003, 
63.) Haastatteluaineistosta saatua tietoa on käytetty opinnäytetyössä päättelyn 
ja argumentoinnin tukena ja sen avulla on pyritty syventämään opinnäytetyössä 
käytettyä tietoperustaa. 
Haastattelutapa valitaan sen mukaan, millaista ja miten tarkkaa tietoa opinnäy-
tetyön tueksi tarvitaan. Usein varsinaisen tutkimushaastattelun sijaan saattavat 
riittää konsultaatiot tarkkaan harkituille henkilöille. Konsultaatiot sopivatkin par-
haiten faktatietojen tarkistamiseen. Aineiston määrä ei ole tärkeää vaan aineis-
ton laatu. Laadukkaan aineiston kriteerinä voidaan pitää aineiston monipuoli-
suutta ja sitä, miten hyvin se vastaa opinnäytetyön sisällöllisiin tavoitteisiin ja 
kohderyhmän tarpeisiin. (Airaksinen & Vilkka 2003, 63–64.)  
Haastateltavien valinnassa on tärkeää muistaa, mitä ollaan tutkimassa. Riippu-
en tutkimusongelmasta, on hyvä valita haastateltavat joko teemaa tai tutkittavaa 
asiaa koskevan asiantuntemuksen tai kokemuksen perusteella. Tällöin tärkeä 
kriteeri onkin, että haastateltavalla on omakohtainen kokemus tutkittavasta asi-
asta. (Vilkka 2005, 114.)  
Asiantuntijahaastattelujen tarkoituksena oli pyrkiä selvittämään Suomessa toi-
mivien, venäläisten tai paljon venäläisten kanssa tekemisissä olleiden henkilöi-
den näkemyksiä siitä, mitä venäläiset vierailultaan Suomessa haluavat ja odot-
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tavat. Haastattelujen tuloksia voidaan verrata jo olemassa olevaan ja aiemmista 
tutkimuksista löytyvään tietoon venäläisten matkailijoiden palveluodotuksista.  
Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina, joissa teemoina olivat venäläiset 
matkailijoina, majoittuminen, ruoka ja ravintolat, aktiviteetit ja palvelu. Riippuen 
haastateltavan taustasta ja tietämyksestä, eri teemoja painotettiin eri tavoin. 
Koska haastattelulomakkeet muokattiin jokaista haastateltavaa varten erikseen, 
ovat ne myös rakenteeltaan hieman erilaisia (Liitteet 1-4). Haastattelut toteutet-
tiin yhden haastateltavan osalta tapaamalla hänet henkilökohtaisesti, koska se 
oli mahdollista lyhyen välimatkan vuoksi. Yhdelle haastateltavalle soitettiin, jon-
ka jälkeen loput haastattelut päätettiin toteuttaa lomakehaastatteluina, jolloin 
haastateltavat saivat rauhassa perehtyä ja vastata kysymyksiin. Asiantuntija-
haastattelujen tulokset on käsitelty seuraavassa alaluvussa teemoittain. 
Haastateltaviksi asiantuntijoiksi valittiin viisi henkilöä, joilla kaikilla on omakoh-
taista kokemusta venäläisistä matkailijoista. Minna Malankin toimii Mikkelin 
ammattikorkeakoulussa tutkimuspäällikkönä, matkailun alalta hänellä on työko-
kemusta noin seitsemän vuotta ja hän on ollut venäläisten ihmisten kanssa te-
kemisissä 25 vuotta päivittäin. Venäläistenkin keskuudessa suositusta laskette-
lukeskus Myllymäestä Joutsenossa haastateltiin toimitusjohtaja Jyri Paunosta. 
Alisa Kajalin on kotoisin Venäjältä ja on asunut Suomessa kahdeksan vuotta. 
Hän on työskennellyt Meri-Teijo Ski&Actionissa ja myyntityön lisäksi tehnyt 
käännöksiä ja toiminut tulkkina venäläisille matkailijoille. Aleksandra Kitacheval-
la on Turku Touringissa vastuualueenaan kansainvälisessä markkinoinnissa 
Venäjä ja Baltian maat. Tuula Ahonen toimii Tuulantei -nimisen matkatoimiston 
toimitusjohtajana Jyväskylässä ja on tekemisissä venäläisten matkailijoiden 
kanssa eniten uuden vuoden aikaan, jolloin he myyvät venäläisille matkailijoille 
aktiviteetteja ja näin ollen myös tapaavat venäläisiä matkailijoita. 
4.2 Asiantuntijahaastattelujen tulokset 
Malankinin (2013) mukaan syitä siihen, että venäläisten matkustus Suomeen on 
lisääntynyt, ovat mm. se, että venäläinen keskiluokka on kasvanut, Venäjän 
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taloustilanne on kohentunut, Suomen viisumin hankkiminen on yksinkertaisem-
paa kuin monen muun maan, Suomi on lähellä ja sinne pääsee omalla autolla. 
Lisäksi liikenneyhteydet Suomeen ovat parantuneet, Venäjän tiet ovat parantu-
neet ja raja-asemat toimivat nopeammin. Venäjä-Suomi -vertailu hinnoissa ja 
laadussa on Suomelle edullinen ja MEK on tehnyt hyvää työtä Suomen markki-
noinnissa. Pitkällä tähtäimellä ainoa tapa säilyttää venäläismatkailu tällä tasolla 
on palvella paremmin ja tehdä parempia matkailutuotteita ja niin kiinnostavia ja 
erilaisia, että niiden takia ollaan valmiita tulemaan Suomeen.  
Kilpailu kiristyy, esim. Suomen luonto ei pitkään ole ainoa korkeatasoinen luon-
topaikka. Jos talous muuttuu, Suomi voi tulla liian kalliiksi. Lisäksi Viro kehittyy 
koko ajan, joten ostosmatkailijat matkustavat sinne. Uuden vuoden markkinoille 
Venäjällä ovat vahvasti tulleet Ruotsi ja Norja upeilla matkoilla ja esitemateriaa-
lilla. Myös Saksa ja Ranska ja eksoottiset maat kilpailevat Suomen kanssa. Jos 
uuden vuoden tuote ei parane, venäläiset matkailijat saattavatkin alkaa matkus-
taa Suomen sijaan mieluummin naapurimaihin. (Malankin 2013.) Venäläisten 
matkailijoiden merkitys Suomen matkailuyritysten kannalta on suuri (Paunonen 
2012). Malankinin (2013) mukaan tärkeä kysymys onkin se, miten venäläismat-
kailu voidaan säilyttää nykyisellä tasollaan, kun tähänastinen suosio on saatu 
ilmaiseksi ja lähes työtä tekemättä.  
Venäläiset matkailijoina 
Suomeen matkustavat venäläiset ovat tulotasoltaan keskitasoa ja he tulevat 
pääosin Moskovasta ja Pietarista (Kajalin 2012). Venäläiset tulevat Suomeen 
pääosin uuden vuoden ja venäläisen joulun aikaan (28.12.–12.1.). Muita seson-
kiaikoja ovat lasten syysloma ja hiihtoloma, mutta vanhemmilla ei välttämättä 
ole lomaa samaan aikaan. Kesällä paras matkustusaika on elokuu. (Ahonen 
2013.) Venäläisten yleisin matkaseurue Suomeen lomalle tultaessa on perhe, 
mutta venäläiset matkustavat mielellään myös kaveriporukoissa (Malankin 
2013). Luonteeltaan venäläiset matkailijat ovat avoimia, suorasanaisia, sinnik-
käitä ja haluavat paljon ennakkotietoa matkakohteesta (Kajalin 2012). Lisäksi 
venäläiset ovat uteliaita ja haluavat kokea uutta. He ovat valmiita maksamaan 
loman onnistumisesta, mutta ovat silti hinta-laatu- tietoisia. Tästä syystä he 
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myös odottavat Suomessa hyvää palvelua, koska hinnatkin ovat korkeat. Venä-
läiset matkailijat ovat kiinnostuneita kulttuurista ja haluavat tutustua suomalai-
siin. (Malankin 2013.)  
Venäläiset matkailijat tulevat Suomeen tekemään ostoksia, koska Suomessa on 
halvempi hintataso sekä rentoutumaan ja harrastamaan. (Kajalin 2012 & Ma-
lankin 2013). Lisäksi Suomi on lähellä ja venäläiset kokevat Suomen turvallise-
na kohteena, jossa luonto on lähellä ja palvelu pelaa (Kitacheva 2012). Esimer-
kiksi suomalaisessa laskettelukeskuksessa asiat toimivat paremmin: rinteet ovat 
kunnossa ja hissit toimivat (Paunonen 2012). 
Osa venäläisistä tulee Suomeen siksi, että Suomen viisumi on yksinkertaisinta 
hankkia ja sen saamisen varmistamiseksi jatkossa viisumin saajan on pakko 
viettää Suomessa vähintään yhtä paljon aikaa kuin muissa maissa, missä hän 
samaisella viisumilla liikkuu. Osa Suomeen tulijoista on siis ”pakkotulijoita”, jot-
ka kuitenkin hyödyntävät Suomen ostosmahdollisuudet. (Malankin 2013.) 
Venäläiset eivät suunnittele lomamatkojaan kovin paljon etukäteen, varsinkaan 
jos liikkuvat omalla autolla. (Kajalin 2012). Esimerkiksi matkakohteen aktiviteet-
teja venäläinen tutkii ja vertailee yritysten nettisivujen kautta, mutta varaa aktivi-
teetit vasta paikan päällä (Kitacheva 2012). 
Majoittuminen 
Venäläiset matkailijat yöpyvät Suomessa eniten hotelleissa, spa-hotelleissa ja 
mökeissä (Kitacheva 2012). He arvostavat hotellien ja mökkien osalta korkeaa 
tasoa, mutta eivät odota luksusta (Kajalin 2012 & Kitacheva 2012). Mökkimajoi-
tuksen osalta venäläiselle matkailijalle riittää perustaso, toki vaatimustaso riip-
puu aina asiakkaasta. Mökin pitäisi vähintäänkin olla talvella lämmitetty ja siellä 
tulisi olla koneellistettu keittiö sekä sauna, suihku ja wc. (Ahonen 2013.) Majoi-
tuspaikan pitää olla siisti, kauniisti ja kodikkaasti sisustettu sekä hyvin varustel-
tu. Mökeissä tulisi olla ainakin ruuanlaittovälineet, koska venäläiset tekevät 
myös paljon ruokaa itse. Venäläiset matkailijat eivät käytä hostelleja tai hotelle-
ja, joissa ei ole henkilökuntaa (esimerkiksi Omena-hotelli). (Kajalin 2012.) 
Oheispalveluista tärkeimmät ovat ravintolapalvelut, etenkin aamiaistarjoilu. (Ka-
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jalin 2012). Lisäksi majoituksen tulisi sijaita lähellä muita palveluja (Kitacheva 
2012).  
Ruoka ja ravintolat 
Venäläiset matkailijat odottavat hyvää ruokaa ja riittävää tarjontaa. He haluavat 
syödä suomalaista ruokaa ja suosivat keittoruokia. Ruuan kanssa he juovat 
usein teetä, kahvia, mehua tai alkoholia. Venäläiset syövät useimmiten aamiai-
sen, jonka jälkeen he syövät puolen päivän aikoihin päivällisen. Päivällisen jäl-
keen syödään yleensä välipala ja illalla syödään paljon. Venäläiset ovat tottu-
neet ravintoloissa musiikkiin ja haluavat jopa päästä tanssimaan ruokailun ohel-
la. (Kajalin 2012.) Ravintolapalvelujen tulisi sijaita lähellä muita palveluja. (Ki-
tacheva 2012). 
Aktiviteetit 
Venäläiset ovat aktiivisia matkailijoita ja kaipaavat paljon ohjelmaa (Ahonen 
2013). Suomessa venäläisiä kiinnostavat valjakkoajelut, moottorikelkkasafarit, 
laskettelu, hiihtäminen, pulkkailu, kalastus (myös talvella), marjastus ja sienes-
tys. Venäläiset pitävät myös kulttuurikierroksista, joissa tutustutaan nähtävyyk-
siin. Koska venäläiset tutkivat aktiviteettitarjontaa jo etukäteen, etukäteisinfor-
maatio ja mainostus ovat tärkeitä. (Kajalin 2012.) Kitachevan (2012) mukaan 
venäläiset ostavat mieluummin paketoituja aktiviteetteja, kun taas Kajalinin 
(2012) mukaan he ostavat aktiviteetit yksittäin. Kajalin perustelee mielipiteensä 
sillä, että venäläiset eivät halua sitoutua paketoituihin aktiviteetteihin, jotka aika-
tauluttavat lomaa.  
Venäläiset eivät kaipaa varsinaista opastusta aktiviteeteissa, mutta opas voi 
antaa ohjeet tai näyttää esimerkkiä, jonka jälkeen venäläinen toimii itsenäisesti. 
(Kajalin 2012). Jos aktiviteetti on mahdollista toteuttaa itse, se mielellään oste-
taan halvemmalla ja toteutetaan omatoimisesti. Opas halutaan vain, jos hänellä 
on oleellinen merkitys aktiviteetin onnistumisen kannalta. (Malankin 2013.) 
Maksukykyisimmät venäläiset saattavat tilata myös oman oppaan tai tulkin mu-
kaan aktiviteetteihin (Kajalin 2012). 
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Venäläiset kaipaavat uusia aktiviteetteja ja ovat etunenässä innokkaita niitä 
myös kokeilemaan. Aktiviteettien mainostus on tärkeää myös siksi, että venä-
läinen ei käytä aktiviteetteja, ellei niitä hänelle aktiivisesti tarjota. Kiinnostavalla 
ja henkilökohtaisella markkinoinnilla venäläiset saadaan ostamaan paljon ny-
kyistä enemmän. Ei siis ole olemassa erityisiä ”venäläisaktiviteetteja”, joita mat-
kailuyrittäjän tulisi erikseen heitä varten luoda ja tarjota. Aktiviteettitarjonnan 
uusiminen ja kehittäminen on tärkeää, koska venäläiset myös kyllästyvät hel-
posti. Yleisesti voidaan ajatella, että nuoret haluaisivat menoa ja toimintaa, tut-
tavuuksia, juhlia, hauskanpitoa ja extremeä. Keski-ikäiset taas arvostavat rau-
haa ja rentoutumista. Naiset toivovat usein romantiikkaa, miehet haluavat luon-
toaktiviteetteja tai extremelajeja. Tietyt ryhmät ovat kiinnostuneita Suomesta 
yhteiskuntana eli he haluavat tietää suomalaisen yhteiskunnan järjestyksestä ja 
rakenteesta. Yksi kaikille yhteinen asia on kuitenkin se, että halutaan kokea jo-
tain ennen kokematonta. (Malankin 2013.) 
Palvelu 
Asiakaspalvelussa olennaisinta on, että tieto välittyy ja venäläinen asiakas 
huomataan. Huolenpidon merkitys riippuu tilanteesta, mutta tervehtiminen ja 
mieluiten myös "small-talk" on tärkeää. Venäläiset haluavat, että heitä kohdel-
laan ihmisinä ja arvostetaan asiakkaina. Asenne on tärkeä, sillä venäläinen 
asiakas on loistava huomaamaan todellisen ja keinotekoisen ystävällisyyden 
eron. Näin ollen hän huomaa heti, jos asiakaspalvelija on epäluuloinen, hymys-
tä huolimatta. (Malankin 2013.) Venäläiseltä asiakkaalta ei tarvitse koko ajan 
kysellä, mitä hän haluaisi tai voisiko häntä jotenkin auttaa, venäläinen asiakas 
kyllä kysyy ja ilmoittaa, jos hän kaipaa jotain. Tällöin hän myös odottaa ripeää 
toimintaa asian eteen, sillä venäläinen asiakas ei pidä odottamisesta. (Kitache-
va 2012.) Venäläisen asiakkaan mielestä suomalaisessa asiakaspalvelussa 
hyvää onkin juuri se, että asiakaspalvelija ei ole koko ajan "kyttäämässä" olan 
takana, mutta tarvittaessa ilmestyy kuin tyhjästä. Venäläiset pitävät tällaista pal-
velua huomaavaisena. (Malankin 2013.) 
Usein venäläiset haluavat, että heitä ollaan vastassa ja heitä opastetaan eteen-
päin. Lisäksi he arvostavat, jos joku kertoo heille, mitä saa tehdä ja mitä ei, kos-
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ka he eivät ole kovin hyvin perillä Suomen lainsäädännöstä ja muista säännöis-
tä, jotka meille suomalaisille ovat itsestäänselvyyksiä. (Kajalin 2012.) Malanki-
nin (2013) mukaan yksi hyvä vaihtoehto olisi jakaa ohjevihkosia, joissa venäjän 
kielellä kerrottaisiin suomalaisista toimintatavoista ja käytännöistä. Varsinaiset 
kieltokyltit eivät hänen mielestään ole paras vaihtoehto, vaikka Suomessa tällai-
sia kylttejä tykätäänkin ripustaa sinne tänne. Jos kieltokylttejä kuitenkin laite-
taan, ne tulisi olla sekä suomen, englannin että venäjän kielellä.  
Venäläiset asiakkaat odottavat asiakaspalvelijalta kielitaitoa ja venäjän kielen 
osaamista arvostetaan suuresti. Rikkaimmat venäläiset osaavat toki englantia ja 
useimmiten englannin kielellä kyllä pärjää venäläisen asiakkaan kanssa. (Kaja-
lin & Kitacheva 2012.) Myllymäen laskettelukeskuksessa venäjänkielisiä kylttejä 
tai muita ohjeistuksia ei Paunosen (2012) mukaan koeta tarpeellisiksi, mutta 
sekä Kajalin (2012), Kitacheva (2012) että Malankin (2013) taas ovat sitä miel-
tä, että venäjänkieliset kyltit ja muu ohjeistus venäjän kielellä on ehdottoman 
tärkeää. Suurin osa Suomeen saapuvista venäläisistä ei vielä puhu englantia ja 
mahdollisen viisumivapauden myötä tällaisia asiakkaita saapuu varmasti vielä 
enemmän. Lisäksi palveluista ja käytännöistä tiedottaminen venäjän kielellä 
kasvattaa venäläisen käyttämää rahamäärää kohteessa ja hän tulee todennä-
köisesti kohteeseen myös uudestaan. Näin ollen voidaankin ajatella, että pitkäl-
lä tähtäimellä venäjänkielinen tieto ja palvelu ovat Suomen menestymisen 
avain. (Malankin 2013.) Tärkeintä on henkilökohtainen, suullinen ja venäjänkie-
linen palvelu, jota nettisivut ja muu kirjallinen materiaali, kuten esitteet tukevat.  
Venäläiset matkailijat ovat oma-aloitteisia ja toimivat itsenäisesti (Kajalin & 
Paunonen 2012). Itsenäisen toiminnan edellytyksenä kuitenkin on, että tietoa on 
saatavilla. Esimerkiksi kartta yrityksen nettisivuilla ja opasteet paikanpäällä ovat 
olennaisia venäläisen matkailijan omatoimisuuden kannalta. Lisäksi olisi hyvä 
olla joku puhelinnumero, johon soittamalla voi saada lisätietoa ja mieluiten mihin 
aikaan päivästä tahansa. (Kajalin & Kitacheva 2012.)  
Venäläisen matkailijan tiedonjanon takia yrityksen nettisivuilla tulisi olla run-
saasti tietoa palveluista, tuotteista ja itse yrityksestä. Tietoa voi olla varsinaisen 
asiatekstin lisäksi myös valokuvin tai muiden asiakkaiden antaman palautteen 
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muodossa. (Kitacheva 2012.) Venäläisten internetistä varaaminen lisääntyy ko-
ko ajan, mutta tällä hetkellä suurin osa lähinnä vertailee kohteita ja palveluntuot-
tajia netissä. Useimmiten venäläinen varaa ensimmäisen matkansa matkatoi-
miston kautta ja seuraavat internetistä tai ottamalla yhteyttä suoraan palvelun-
tuottajaan. Venäläinen asiakas varaa yleisimmin matkansa noin puolen vuoden 
- kahden päivän varoitusajalla. (Kajalin 2012.) 
Venäläiset matkailijat pitävät suomalaista asiakaspalvelua yleisesti ottaen hy-
vänä ja valittavat palvelusta harvoin. Valituksia syntyy kielivaikeuksista johtuen 
ja näistä syntyvistä väärinkäsityksistä. (Kajalin 2012.) Palveluntarjoajien kannal-
ta tärkeää on henkilökohtainen panos venäläisten asiakkaiden palvelemiseen ja 
venäjänkielinen tieto esitettynä kirjallisesti ja tarpeeksi hyvin suullisesti on oleel-
lista. Venäläinen matkailija arvostaa asiakaspalvelussa oikeaa asennetta ja Ma-
lankin toteaa, että kun antaa itsestään, venäläinen antaa myös takaisin. Näin 
voidaan luoda pysyviä ja pitkäaikaisia asiakassuhteita. Palveluntarjoajan Venäjä 
-ymmärrys on myös tärkeää. (Malankin 2013.) 
4.3 Kysely matkanjärjestäjille 
Yksi aineiston keräämisen menetelmä on kysely ja siihen liittyvä kyselylomake 
on tavallisin määrällisen tutkimusmenetelmän aineiston keräämisen tapa. Kyse-
lylomaketutkimukseen vastaaja lukee itse kirjallisesti esitetyn kysymyksen ja 
vastaa siihen itse kirjallisesti. Tällainen aineiston keräämisen tapa sopii hyvin 
suurelle ja hajallaan olevalle joukolle ihmisiä. Kysely voidaan lähettää sähkö-
postitse tai internetin välityksellä. (Vilkka 2005, 73–74.) 
Toiseksi opinnäytetyön tutkimusmenetelmäksi valittiin kysely, jonka avulla halut-
tiin selvittää Venäjällä sijaitsevien matkatoimistojen kokemuksia ja tietoa venä-
läisten vapaa-ajan matkailijoiden palveluodotuksista Suomessa. Kyselylomake 
(Liite 5) oli suunniteltu siten, että sen avulla pystyttäisiin syventämään jo ole-
massa olevaa ja aiemmista tutkimuksista löytyvää sekä haastatteluista saatua 
tietoa aiheesta.  
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Kysely lähetettiin yhteensä 20 venäläiselle Suomea myyvälle matkatoimistolle, 
jotka sijaitsevat Moskovassa tai Pietarissa. Kysely lähetettiin joulukuun 2012 
puolessa välissä ja vastausaikaa annettiin 29.12.2012 asti, jonka tiedettiin ole-
van venäläisten viimeinen työpäivä ennen venäläisen joulun ja uuden vuoden 
vapaita. Koska varsinaisen vastausajan päättymisen jälkeen vastauksia oli 
muistutusviestistä huolimatta tullut vain yksi, vastausaikaa jatkettiin vielä kaksi 
viikkoa. Tämän kahden viikon aikana vastauksia saatiin yksi lisää.  
Kyselyyn vastasi siis yhteensä kaksi matkatoimistoa: Ecotour Oy Pietarista ja F-
Travels Co. Ltd. Moskovasta. Yhtenä syynä huonoon vastausprosenttiin saattaa 
olla ajankohta, jolloin kysely lähetettiin, sillä joulun ja uudenvuoden aika on Ve-
näjällä suurta matkustussesonkia. Toisena syynä voi olla myös se, että kysely-
lomake oli englanninkielinen ja asiasta mainittiin jo saatekirjeessä. Näin ollen, 
jos vastaaja on kokenut englanninkielen taitonsa huonoksi, hän ei ole edes 
avannut lomaketta.  Yksi syy voi olla myös se, ettei kyselyyn vastaamisesta ole 
koettu olevan mitään hyötyä.  
Kyselyn tuloksissa käsitelläänkin siis vain kahden matkatoimiston vastauksia ja 
tuloksia voidaan käsitellä vain niiden perusteella. Kyselyn tuloksia voidaan kui-
tenkin verrata haastatteluissa ilmenneisiin asioihin ja näin ollen tehdä johtopää-
töksiä ja kehitysehdotuksia toimeksiantajalle. 
4.4 Kyselyn tulokset 
Matkan suunnittelu 
Kyselyyn vastanneiden matkatoimistojen asiakkaista suurin osa haluaa matkus-
taa juuri Suomeen: Ecotour Oy:n asiakkaista 90 prosenttia ja F-Travels Co. 
Ltd.:n asiakkaista 82 prosenttia. Tärkeimmiksi syiksi Suomeen matkustamiselle 
matkatoimistot mainitsivat rentoutumisen ja virkistäytymisen sekä urheilun ja 
hyvinvoinnin. Matkansa kyselyyn vastanneiden matkatoimistojen asiakkaat va-
raavat joko useita kuukausia tai useita viikkoja etukäteen.  
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Vastanneiden matkatoimistojen asiakkaat haluavat kohteesta etukäteen kaiken 
tiedon, mitä vain on saatavilla. He haluavat ottaa selvää osoitteista ja aukiolo-
ajoista sekä palveluista kuten esimerkiksi uima-altaista, kaupoista ja välinevuok-
rauksesta.  
Molempien kyselyyn vastanneiden matkatoimistojen mukaan venäläisten mat-
kailijoiden tyypillisin matkaseurue on perhe lapsineen. Vastausten perusteella 
Suomessa suosituimmat kohteet ovat Itä-Suomi, koska se on hyvin markkinoitu 
Venäjällä ja Etelä-Suomi, koska se on lähellä Venäjää. Kysyttäessä siitä, olisiko 
matkatoimistojen asiakkailla toiveita jonkun alueen suhteen, jota matkatoimistot 
eivät tarjoa myyntiin, esille nousi se, että kaksikolmasosaa Suomen alueista ei 
olisi valmis hyväksymään venäläisten asiakkaiden tarpeita. Länsi-Suomen hou-
kuttelevuutta venäläisten asiakkaiden keskuudessa lisäisi luontoon liittyvien 
asioiden ja luontoaktiviteettien lisäksi valmius työskennellä venäläisten asiak-
kaiden tarpeiden eteen.  
Majoittuminen 
Vastaajien mukaan venäläiset vapaa-ajan matkailijat majoittuvat mieluiten hotel-
leissa, mökeissä ja bed & breakfast- sekä maatalo -tyyppisissä majoitusliikkeis-
sä. Vastanneiden matkatoimistojen asiakkaat arvostavat majoituksessa hyvää 
hinta-laatu -suhdetta, palvelun hyvää laatua, urheilupalveluita ja kuljetusta sekä 
sitä, että majoituspaikka on lähellä viihdepaikkoja, ostospaikkoja sekä ravintoloi-
ta. 
Aktiviteetit 
Molemmista vastanneista matkatoimistoista oli mahdollisuus varata aktiviteette-
ja etukäteen ennen matkalle lähtöä. F-Travels Co. Ltd.:n asiakkaat eivät varaa 
aktiviteetteja etukäteen, kun taas Ecotour Oy:n asiakkaat varaavat etukäteen 
luontoaktiviteetteja. Molempien vastanneiden matkatoimistojen mukaan heidän 
asiakkaansa suosivat erillisiä aktiviteetteja paketoitujen aktiviteettien sijaan.  
F-Travels Co. Ltd.:n asiakkaat suosivat aktiviteetteja, joissa he saavat toimia 
itsenäisesti, kun taas Ecotour Oy:n asiakkaat suosivat ohjattuja aktiviteetteja. 
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Ohjatuissa aktiviteeteissa vastanneiden matkatoimistojen asiakkaille sopii kai-
kentyyppinen opastus tai kädestä pitäen -opastus venäjänkielellä, mutta myös 
englanninkielinen opastus on ok.  
Asiakaspalvelu 
Tärkeimmiksi tekijöiksi asiakaspalvelussa kyselyyn vastanneet matkatoimistot 
uskoivat asiakkaidensa luokittelevan venäjänkielisen palvelun, venäjänkielisen 
ohjeistuksen ja kyltityksen, opastuksen sekä palveluasenteen. Vastaajien mu-
kaan venäläiset vapaa-ajan matkailijat odottavat kauppojen ja muiden palvelu-
jen olevan auki 21.00 asti ja ravintoloiden 23.00 asti tai ”milloin vain on mahdol-
lista”. 
Kysyttäessä muita kommentteja kyselyn aiheeseen liittyen, esille nousivat 
Suomessa vallitsevat, esimerkiksi kauppojen aukioloaikoihin liittyvät rajoitukset. 
Viesti oli se, että ulkomaisille turisteille tarjottava palvelu ei saisi riippua lainsää-
dännöstä ja palvelun pitäisi toimia 24 tuntia vuorokaudessa, venäläisiä turisteja 
Suomeen kyllä riittäisi. 
4.5 Tuote-ehdotuksia MeriTeijo Ski&Actionin potentiaalisille venäläisille 
matkailijaryhmille 
Opinnäytetyössä tehdyn taustaselvityksen perusteella on eritelty kolme tyypillis-
tä venäläistä matkailijaryhmää, joita MeriTeijo Ski&Action voisi mahdollisesti 
houkutella. Koska MeriTeijo Ski&Actionin ydintuote on laskettelu, seuraavaksi 
esiteltävät kunkin matkailijaryhmän tarpeisiin perustuvat ehdotukset on mahdol-
lista toteuttaa vain yhteistyössä alueen muiden palveluntuottajien kanssa.  
Venäläisen joulun ja uuden vuoden matkailijat 
Venäläisille Suomi on erityisesti juuri talvikohde ja lomamatkailun huippu ajoit-
tuu uuden vuoden tietämille, jolloin myös koululaisilla on kahden viikon loma. 
Uuden vuoden sesongin aikana Suomi sijoittuu matkojen suosituimmuustilas-
tossa kärkikolmikkoon. (MEK 2012a.) Lomaillessaan Suomessa venäläiset 
odottavat elämyksiä ja aktiivisina lomailijoina kaipaavat paljon ohjelmaa ja te-
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kemistä. Suomen talviaktiviteeteista kiinnostavimpia venäläisten mielestä ovat 
valjakkoajelut, moottorikelkkasafarit, laskettelu, hiihtäminen, pulkkailu ja kalas-
tus (Malankin 2013). Hiihtokeskusten osalta venäläiset myös kokevat, että 
Suomessa rinteet ovat paremmassa kunnossa ja hissit toimivat, toisin kuin Ve-
näjällä (Paunonen 2012).  
Myös MeriTeijo Ski&Actionissa uuden vuoden aika on vilkkainta venäläisten 
matkailijoiden osalta. MeriTeijo Ski&Action tarjoaa talvella yhteistyössä alueen 
muiden palveluntuottajien kanssa mm. talvikalastusta, lumikenkäsafareja sekä 
talvista frisbeegolfia (MeriTeijo Ski&Action 2012). Koska saatavilla on erilaisia 
tuotteita ja aktiviteetteja, niistä on mahdollista räätälöidä pitkälti asiakkaan miel-
tymysten mukaista sisältöä lomaan.  
Joulu ja uusi vuosi koetaan Venäjällä taianomaisena aikana, jolloin sesonkiin 
liittyvään tuotteeseen voidaan tuoda lisää hohtoa yhdistämällä siihen jouluun tai 
uuteen vuoteen liittyvä tarina (OSKE 2012). Joulun ja uuden vuoden matkailijoil-
le voidaan esimerkiksi tarjota opastettu kierros MeriTeijo Ski&Actionin ympäris-
tössä kulkevilla ulkoilureiteillä. Kierros voidaan rakentaa jonkin tarinan ympärille 
ja toteuttaa lumitilanteen salliessa hiihtäen tai lumikenkävaelluksena, muutoin 
tavallisena vaelluksena säävarauksella. Kierros toteutetaan asiakkaan tai ryh-
män tilauksesta ja toiveiden mukaisesti.  
Olennaista kierroksen toteutuksessa on, että tavallisen perinteisesti järjestetyn 
kierroksen lisäksi asiakas kokee elämyksen joulun tai uuden vuoden tarinan 
kautta. Tärkeää kierroksella on tunnelma, joka voi olla hieman mystinen ja sala-
peräinen. Kierroksella koettavaa autenttisuutta voidaan korostaa lisäksi sillä, 
että opas heittäytyy tarinaan mukaan ja välittää tunnelman myös asiakkaille. 
Jotta toivottu elämys tavoittaa kaikki asiakkaat, tarinan yhdistäminen vaatii op-
paalta heittäytymiskyvyn lisäksi myös kielitaitoa. Vaihtoehtoisesti kierrokselle 
voidaan ottaa mukaan venäjänkielentaitoinen tulkki.  
Tarpeen mukaan, opastetusta kierroksesta voidaan toteuttaa erilaisia variaatioi-
ta. Tarinan osalta kierrosta voidaan muokata niin, että tarinan kertoo opas tai 
niin, että matkan varrella sijaitsevat myös venäjänkielelle käännetyt kyltit, jotka 
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samalla opastavat eteenpäin reitillä. Joulun ja uuden vuoden lisäksi tarinaa voi-
daan muunnella myös muuhun ajankohtaan sopivaksi. Kierros voidaan toteut-
taa pimeään tai valoisaan aikaan asiakkaan toiveiden mukaan ja esimerkiksi 
pimeään aikaan tunnelmaa voidaan luoda kynttilöin ja lyhdyin. Kierroksesta voi-
daan myös tehdä eripituisia ja erikestoisia versioita. Riippuen kierroksen kestos-
ta, mukaan voidaan liittää myös muuta ohjelmaa, esimerkiksi pannukahvit nuo-
tiolla tai nuotiolla valmistettu lounas.  
Uuden vuoden juhliminen on venäläisille tärkeää ja se halutaan viettää perheen 
ja ystävien kesken hyvästä ruuasta ja juomasta nauttien. Koska Meri-Teijon 
alueella joulun ja uuden vuoden sesonkina vierailee paljon venäläisiä matkaili-
joita, siellä voitaisiin järjestää yksi tai useampi isompi ohjelmanumero liittyen 
uuden vuoden juhlaan. Uuden vuoden aattona ja sen lähipäivinä voidaan järjes-
tää vaikka illallisjuhla, jossa tarjolla on koko illan ajan paljon ruokaa ja juomaa, 
livemusiikkia, tanssia ja jossain vaiheessa iltaa ilotulitus.  
Illallisjuhla voidaan toteuttaa tilausravintola Meri-Teijo Luxin tiloissa tai Ruukin 
krouvissa, koska MeriTeijo Ski&Actionissa ei ole tilaisuuteen sopivaa ravintolaa. 
Juhlassa olennaista on kiireetön ja juhlallinen tunnelma, jossa korostuu yhdes-
säolo ja nauttiminen. Tällaisia juhlaillallisia voidaan järjestää joulun ja uuden 
vuoden aikaan useampanakin iltana, eikä ainoastaan uuden vuoden aattona. 
Lisäksi illallisjuhlia voidaan pitää muinakin vuoden aikoina ja juhlan teemaa voi-
daan muuttaa ajankohdan mukaan. 
Lapsiperheet 
Merkittävän osan matkoista juuri Euroopan kohteisiin tekevät lapsiperheet ja 
venäläisten ulkomaanmatkailun ajankohtiin vaikuttavatkin lähinnä koululaisten 
loma-ajat (ETC 2010). Syy miksi venäläiset perheet suosivat Suomea lomakoh-
teena on mm. se, että Suomi koetaan turvallisena, siistinä ja rauhallisena maa-
na, jossa voi luottaa ihmisiin ja viranomaisiin. Venäjällä perheen merkitys on 
todella suuri ja lapsille halutaan tarjota aina parasta. (OSKE 2012.) Lapsiper-
heille olennaista lomamatkalla on palvelujen läheisyys ja asioinnin helppous. 
Etenkin mökissä majoittuvat venäläiset perheet tekevät mielellään itse ruokaa, 
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joten mökin läheisyydessä tulisi olla kauppa, josta saa ostettua elintarvikkeita 
(Kajalin 2012).  
Koko perheen ulkoliikuntakeskuksena MeriTeijo Ski&Action tarjoaa palveluja, 
jotka soveltuvat sekä aikuisille että lapsille. Perheiden on siis mahdollista osal-
listua yhdessä moniin erilaisiin aktiviteetteihin ja tämän pohjalta aktiviteetteja 
voitaisiin kehittää pidemmälle oman perheen kesken toteutettavana hauskanpi-
tona. Yleisesti ottaen aktiviteeteista voitaisiin suunnitella sellaisia, että ne vah-
vistavat perheen yhteishenkeä ja luovat mukavia elämyksiä yhdessäolon kautta.  
MeriTeijo Ski&Actionin läheisyydessä sijaitsevia ulkoilureittejä voitaisiin tässäkin 
hyödyntää luomalla sinne koko perheen seikkailurata. Seikkailuradan tehtäviä ja 
rakennetta voidaan muokata vuodenajan mukaan ja radan suoritukseen voi-
daan liittää esimerkiksi jokin opettavainen tarina. Suorituksesta perhe voi saada 
jonkin palkinnon tai muistona vaikkapa valokuvan. Seikkailuradan ideana on 
perheen yhteishengen vahvistaminen ja hauskanpito.  
Seikkailuradan toteutustapaa voidaan muunnella siten, että erikseen tilattuna 
mukaan saa oppaan, joka toimii lähinnä apuna, mutta antaa perheen silti kes-
kenään suorittaa radan. Rataan kuuluvat tehtävät voidaan suorittaa myös ilman 
opasta, radalla sijaitsevia kylttejä seuraten. Seikkailurata voidaan toteuttaa 
myös yhteistyössä Meri-Teijon alueella sijaitsevan Extreme Fun-nimisen yrityk-
sen kanssa. 
Venäläisten mielestä perheen kesken matkustettaessa ei ole välttämätöntä, että 
perhe on koko ajan yhdessä, vaan lomasta voidaan nauttia myös erillään (OS-
KE 2012). MeriTeijo Ski&Actionissa voitaisiin esimerkiksi tarjota erityisesti lap-
sille suunnattuja valvottuja aktiviteetteja, joihin lapset voisivat osallistua ilman 
vanhempia. Näin vanhemmat saisivat lomallaan aikaa myös itselleen. 
MeriTeijo Ski&Action voisi tarjota perheille suunnattuna palveluna lapsikerhoa, 
jonne vanhemmat voisivat jättää lapsensa hoitoon hetkeksi, sillä aikaa kun itse 
tekevät jotain muuta. Kerhossa voi olla tarjolla erilaisia aktiviteetteja, joihin lap-
set osallistuvat omin päin. Kerho voidaan toteuttaa ulkona tai sisällä säätilan-
teen mukaan. Kerhon vetäjän tulee osata venäjänkieltä, jotta hän pystyy kom-
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munikoimaan lasten kanssa ja varmistamaan turvallisen leikkiympäristön lapsil-
le. Ajankohdille, jolloin Meri-Teijon alueella matkustaa paljon lapsiperheitä, voi-
daan myös järjestää heille suunnattuja erilaisia teemapäiviä.  
Hyvinvointimatkailijat 
Venäjällä terveysmatkailu on nouseva trendi ja venäläisten kiinnostus omaa 
terveyttä ja hyvinvointia kohtaan kasvaa koko ajan. Myös ruoka, ruuanlaitto ja 
puhdas, ekologinen ruoka on Venäjällä trendikästä. (Visit Finland 2012a.) Venä-
läiset arvostavat Suomen puhdasta luontoa ja sitä kannattaa hyödyntää venä-
läisille hyvinvointimatkailijoille tarjottavien tuotteiden suunnittelussa. Luontoakti-
viteeteista voidaan luoda erilaisia hyvinvointimatkailijoille suunnattuja paketteja, 
joissa yhdistetään sekä fyysinen että henkinen hyvinvointi liikunnan ja rauhalli-
sen ympäristön avulla.  
Meri-Teijon alueella on paljon puhdasta luontoa, joka tarjoaa hyvinvointimatkai-
lulle erinomaiset puitteet ja alueella voidaan tarjota venäläisiä matkailijoita kiin-
nostavia aktiviteetteja, kuten kalastusta, sienestystä, marjastusta, vaellusta jne. 
Erilaisia ulkoiluaktiviteetteja tarjoamalla voidaan myös pidentää venäläisten 
matkailijoiden sesonkia. Alueella on paljon lähituottajia ja siksi alueellisen ruuan 
tarjoaminen ja siitä kertominen venäläisille matkailijoille kannattaa.  
Hemmottelupaketteja kannattaa ensisijaisesti markkinoida venäläisille naisille, 
koska he tekevät yhä useammin päätöksen siitä, mitä lomalla tehdään. Toisaal-
ta, venäläisessä perheessä mies on se, joka maksaa, joten pakettia voidaankin 
markkinoida myös miehille lahjana vaimolle. (Aanila 2012.) 
Hyvinvointimatkailijoille voidaan tarjota esimerkiksi Naistenpäivän hemmottelu-
paketteja, joihin sisältyy hiihtolenkki oppaan johdolla ja jonka päätteeksi sauno-
taan sekä nautitaan aromaattisista hieronnoista Mathildedahlin hoitola Sypres-
sissä. Pakettia voidaan muunnella asiakkaan toiveiden mukaan sisältämään 
enemmän liikuntaa tai hemmottelua. Lisäksi pakettiin voi sisällyttää terveyteen 
ja hyvinvointiin liittyviä luentoja venäjänkielellä tai terveellistä ruokaa. Paketit 
voivat olla myös etukäteen tilattavia, jolloin asiakas voi valita eri vaihtoehdoista 
ja yhdistellä omannäköisensä paketin. Hemmottelupaketeista voidaan ja kan-
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nattaakin suunnitella sellaisia, että myös pariskunnat voivat yhdessä osallistua 
niihin. 
Venäläiset arvostavat laatua ja itse tehtyä ja haluavat usein ostaa suomalaisia 
tuotteita kotiin vietäviksi (Aanila 2012). Näin ollen toisenlainen hyvinvointimat-
kailijoille suunnattu tuotepaketti voisi olla kierros, jonka aikana tutustuttaisiin 
paikallisiin lähituottajiin. Meri-Teijo kuuluu Salon suuralueeseen ja alueelta löy-
tyy paljon lähituottajia. Kierrosta ajatellen, mielenkiintoisia yrityksiä voisivat olla 
esimerkiksi Herkku ja Lahja Murena, Meisalan Marja, Ylivesän luomutila ja No-
kan lammastila. Herkku ja Lahja Murenasta voi ostaa muun muassa luomu- ja 
lähiruokaa, lahjatavaroita ja sisustustavaroita (Herkku ja Lahja Murena 2013). 
Meisalan Marja puolestaan viljelee ja myy marjoja, kuten mansikkaa ja vadel-
maa, vihanneksia sekä vilja-, öljy- ja palkokasveja (Meisalan Marja 2013). Yli-
vesän luomutilalla kasvatetaan Hereford-pihvikarjaa luomuna ja lihaa myydään 
suoraan kuluttajille (Ylivesän luomutila 2013). Nokan lammastilalta sen sijaan 
saa ostaa karitsan lihaa, villatuotteita, lampaantaljoja ja hunajatuotteita. (Nokan 
lammastila 2013). 
Kierroksen ideana on, että venäläiset matkailijat saisivat sen aikana tutustua 
lähituottajiin ja heidän tuotteisiinsa ja niiden tuotantoon. Tarjolla voisi olla mais-
tiaisia ja näytteitä tuotteista, joita sitten saisi myös ostaa. Näin tuottajakin saisi 
hieman lisämyyntiä vastineeksi siitä, että ottaa matkailijoita vastaan. Kiertoajelu 
voidaan toteuttaa yhteistyössä kuljetusyrityksen ja lähituottajien kanssa. Kier-
roksen aikana on myös mahdollista kertoa Salon suuralueesta yleisesti sekä 
alueen tarinoista ja historiasta. Kierrokselle tarvitaan mukaan venäjänkielen tai-
toinen opas tai tulkki. 
Joulun ja uuden vuoden matkailijat, lapsiperheet sekä hyvinvointimatkailijat ovat 
MeriTeijo Ski&Actionille kolme tavoittelemisen arvoista matkailijaryhmää, joille 
kannattaa myös alkaa suunnata markkinointia. MeriTeijo Ski&Actionin ydintuot-
teena on laskettelu, mutta koska venäläiset matkailijat haluavat lomallaan kokea 
paljon, kannattaa omien palvelujen kehittämisen lisäksi suositella heille myös 
alueen muita palveluja. Alueen palveluntuottajien keskinäisen yhteistyön avulla 
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voidaan mahdollisesti kehittää myös täysin uudenlaista tarjontaa venäläisille 
matkailijoille. 
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET 
Venäläiset ovat Suomelle merkittävä matkailijaryhmä ja Venäjältä tulevien mat-
kailijoiden määrä kasvaa koko ajan. Vaikka Suomi onkin Venäjän rajanaapuri ja 
viisumivapautta Suomen ja Venäjän välillä valmistellaan, venäläisten matkaili-
joiden virtaa Suomeen ei voida pitää itsestäänselvyytenä. Esimerkiksi Pohjois-
maista Suomi kilpailee Norjan kanssa erityisesti kesämatkojen suhteen. Venä-
läisten matkanjärjestäjien mielestä Norja tarjoaa houkuttelevampia kesäaktivi-
teetteja kuin Suomi. Jos suomalaiset yritykset haluavat pysyä mukana kilpailus-
sa venäläisistä matkailijoista, tulee suomalaisten palveluntuottajien pyrkiä tar-
joamaan venäläisille uusia ja erilaisia elämyksiä sekä entistä parempaa palve-
lua.  
Palveluntuottajien tulee pyrkiä ymmärtämään erilaisia asiakasryhmiä ja kehittä-
mään toimintaa ja palveluja juuri näille sopiviksi. Menestyäkseen myös ulko-
maisten asiakasryhmien kanssa ja voidakseen vastata paremmin ulkomaisten 
asiakkaiden odotuksiin ja toiveisiin, palveluntuottajan tulee tuntea myös asiak-
kaan kulttuuria. Vaikka puhutaankin tietyille kansoille ominaisista piirteistä, ei 
pienen ryhmän perusteella voi tehdä koko kansaa koskevia yleistyksiä. MeriTei-
jo Ski&Action haluaa houkutella lisää venäläisiä asiakkaita, pyrkiä vastaamaan 
heidän tarpeisiinsa ja palvella heitä entistä paremmin, joten heidän on tärkeää 
tuntea venäläisten asiakkaiden tapoja, mieltymyksiä ja odotuksia. Tällaisen 
asiakastuntemuksen avulla MeriTeijo Ski&Action pystyy olemaan ajan tasalla 
venäläisten matkailijoiden tilanteista ja venäläisten matkustuksessa odotettavis-
sa olevista muutoksista.  
Suomi on venäläisille matkailijoille erityisesti talvikohde ja lomamatkailun huippu 
ajoittuu uuden vuoden tienoille. Pääosin venäläiset tulevat Suomeen sen rau-
han, luonnon, siisteyden ja turvallisuuden vuoksi. Venäläiset tekevät Suomeen 
myös paljon päivä- ja ostosmatkoja Suomen halvemman hintatason ja parem-
man laadun vuoksi. Meri-Teijoon venäläiset matkailijat tulevat pääosin laskette-
lun ja Mathildedalin mökkikylän takia. Tällä hetkellä MeriTeijo Ski&Action ei vie-
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lä ole erikseen keskittynyt tarjoamissaan palvelussa ja tuotteissa juuri venäläi-
siin lomamatkailijoihin, koska MeriTeijo Ski & Actionissa asiakkaat ovat lähinnä 
päiväkävijöitä Turusta ja sen lähiseuduilta. Toisaalta haastatteluista kävi ilmi, 
että venäläiset matkailijat eivät haluakaan erityisesti heitä varten toteutettuja 
palveluja tai tuotteita, vaan haluavat kokea ne samanlaisena kuin kaikki muutkin 
asiakkaat. Suomalaisten palveluntuottajien pitäisi pyrkiä palvelullaan ja tuotteil-
laan luomaan hyviä palvelukokemuksia ja elämyksiä huomioiden sekä suoma-
laiset että ulkomaiset asiakkaat. 
Venäläiset luottavat läheistensä ja ammattilaisten suosituksiin matkakohteista. 
Lisäksi venäläiset matkailijat hakevat etukäteen tietoa matkakohteesta ja vertai-
levat palveluja internetissä. Kokeneemmat matkailijat myös varaavat matkansa 
yhä enenevissä määrin internetissä. Tärkeintä on, että kohteesta löytyy paljon 
tietoa internetistä juuri venäjän kielellä. Venäläisten keskuudessa suosiossa on 
myös Facebookin kaltainen yhteisöpalvelu nimeltä VKontakte, jonne yritykset 
voivat Facebookin tavoin perustaa oman sivun tai vaihtoehtoisesti yritykset voi-
vat liittyä valmiisiin VKontakte-ryhmiin, joiden kautta ne voivat markkinoida pal-
velujaan. Matkailuhakemistoja, joita Suomeen matkustavat venäläiset käyttävät 
ja joissa laskettelukeskus voisi myös olla esillä, ovat esimerkiksi ski.fi ja huvi-
la.net.  
Venäläiset matkailijat odottavat, että kaupat ja muut liikkeet ovat auki lähes vuo-
rokauden ympäri tai ainakin myöhempään mitä ne nykyisellään ovat. Opinnäy-
tetyössä tehdyssä kyselyssä toinen vastanneista matkanjärjestäjistä kyseen-
alaisti sen, ovatko suomalaiset palveluntuottajat vielä tarpeeksi valmiita otta-
maan vastaan venäläisiä matkailijoita tai toisin sanoen, estääkö Suomen lain-
säädäntö tuottamasta venäläisten odottamaa palvelua, kun esimerkiksi tiettyinä 
pyhäpäivinä kaupat saavat olla auki vain poikkeusluvalla tai kun alkoholin myyn-
tiä rajoitetaan sallituksi vain tiettyjen kellonaikojen välillä.   
Koska venäläiset ovat spontaaneja matkailijoita, eivätkä näin ollen suunnittele 
tai aikatauluta lomaansa etukäteen, tulee palveluntuottajan olla joustava ja osa-
ta reagoida matkailijoiden yhtäkkisiin toiveisiin. Yksittäisellä palveluntuottajalla 
ei välttämättä ole tarpeeksi resursseja vastata asiakkaan toiveisiin, joten alueen 
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palveluntuottajien tulisi toimia tiiviissä yhteistyössä taatakseen monipuolisen 
palvelutarjonnan. Tarjoamalla asiakkaalle erilaisia mahdollisuuksia nopeallakin 
aikataululla, palveluntuottaja voi parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja sitä 
kautta jopa luoda asiakkaalle elämyksiä. Meri-Teijon ja Salon alueelta löytyy 
paljon erilaisia palveluntuottajia, jotka voivat hyödyntää toistensa palveluja osa-
na omaa palveluaan ja tuotteitaan. Opinnäytetyössä kävi ilmi, että venäläisiä 
matkailijoita kiinnostavat erilaiset luontoaktiviteetit, kuten esimerkiksi marjastus, 
sienestys ja kalastus. Meri-Teijo Ski&Action voisikin yhdistää omaan ydintuot-
teeseensa tällaisia luontoaktiviteetteja yhteistyössä alueen muiden palveluntuot-
tajien kanssa. 
Pitkällä tähtäimellä ainoa tapa ylläpitää venäläisten matkailijoiden kiinnostusta 
Suomea kohtaan on palvella heitä entistä paremmin, seurata trendejä ja niiden 
pohjalta suunnitella entistä parempia matkailutuotteita, jotka ovat niin kiinnosta-
via ja erilaisia, että niiden takia ollaan valmiita tulemaan Suomeen. MeriTeijo 
Ski&Actionissa venäläisille matkailijoille tarjottavia tuotteita suunnitellessa voi-
daan hyödyntää alueen luontoa, ulkoilureittejä ja luontoaktiviteetteja. Venäjällä 
yksi nouseva trendi on terveys- ja hyvinvointimatkailu ja näiden teemojen ympä-
rille voidaan luoda erilaisia paketteja.  
Opinnäytetyön tarkoituksena oli tehdä taustaselvitys venäläisten matkailijoiden 
palveluodotuksista. Kun asiakkaan tavat, odotukset ja mieltymykset tunnetaan, 
voidaan niiden pohjalta suunnitella juuri tietylle matkailijaryhmälle sopivia palve-
luja ja tuotteita. Jatkotyöskentelynä MeriTeijo Ski&Actionissa voitaisiin miettiä 
työn lopussa esitellyille kolmelle venäläiselle matkailijaryhmälle suunniteltujen 
tuote-ehdotusten jatkokehitystä ja niiden markkinointia. Näin venäläisten mat-
kustus Meri-Teijon alueella voidaan säilyttää nykyisellä tasollaan ja kasvattaa 
sitä entisestään lähitulevaisuudessa ja pidemmällä tähtäimellä.  
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Haastattelulomake (Ahonen & Paunonen) 
Venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden palveluodotukset 
Nimi: 
Yritys: 
Työtehtävä: 
 
Yleisiä kysymyksiä 
1 Millainen on näkemyksesi venäläisistä matkailijoista? 
2 Kuinka paljon olet ollut tekemisissä venäläisten matkailijoiden kanssa? 
4 Mitä venäläiset hakevat Suomesta / Miksi tulevat Suomeen? 
5 Yleisin matkaseurue (yksin /pariskunnat /perhe/kaveriporukat/isommat ryh-
mät)? Miten saapuvat? 
6 Ovatko venäläisten vierailut lisääntyneet tai vähentyneet alueella viime vuosi-
na? 
7 Mitkä ovat venäläisten matkailijoiden suurimmat sesongit? 
8 Markkinoitteko Venäjälle? Jos, niin minkä markkinointikanavien kautta? 
- miten paljon venäläisillä on etukäteen tietoa laskettelukeskuksestanne 
 
Majoitus 
1 Miten venäläiset majoittuvat? 
2 Millainen on venäläisen matkailijan vaatimustaso majoituksen suhteen? 
3 Millainen on hyvä majoituksen sijainti? 
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4 Millaisia oheispalveluja käyttävät? 
5 Milloin varaavat majoituksen 
- paljon etukäteen 
- muutama päivä ennen 
- paikan päällä? 
 
Aktiviteetit 
1 Millaisia aktiviteetteja hakevat (talviaikana)? 
2 Millaisia elämyksiä hakevat? 
3 Onko turvallisuus tärkeää? 
4 Kuinka paljon aikaa haluavat käyttää aktiviteetteihin? 
5 Ovatko venäläiset matkailijat enemmän toiminnallisia lomailijoita vai rentoutu-
jia? 
6 Kaipaavatko aktiviteeteissa opastusta vai ovatko omatoimisia? 
7 Käyttävätkö enemmän paketoituja aktiviteetteja (enemmän samassa) vai yk-
sittäisiä palveluja? 
8 Varaavatko aktiviteetteja etukäteen? 
 
Palvelu 
1 Miten venäläiset asiakkaat vaikuttavat yrityksen palvelukäytäntöihin? 
2 Millaista palvelua venäläiset matkailijat odottavat? 
- kielitaito 
- huolenpito, seuranta 
- nopeus 
- opastus /ohjeet (mitä saa tehdä, mitä ei) 
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3 Millaista ennakkotietoa ja kuinka paljon venäläiset matkailijat kaipaavat koh-
teesta? 
4 Millaisia aukioloaikoja venäläiset odottavat? 
5 Mitä palveluja venäläiset matkailijat yleisimmin varaavat teidän kauttanne? 
6 Kuinka paljon etukäteen venäläiset matkailijat varaavat matkansa?
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Haastattelulomake (Kajalin) 
Venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden palveluodotukset 
Nimi: 
Työnantaja: 
Työtehtävä: 
 
Yleisiä kysymyksiä 
1 Millainen on näkemyksesi venäläisistä matkailijoista? 
2 Kuinka paljon olet ollut tekemisissä venäläisten matkailijoiden kanssa? 
3 Paljonko Meri-Teijossa käy venäläisiä vuosittain? 
- sesongit 
4 Yleisin matkaseurue? 
- seurueen koko, ikä, perhe/pariskunta/yksin/kaveriporukka? 
5 Mitä venäläiset hakevat Suomesta / Miksi tulevat Suomeen? 
6 Ovatko venäläisten vierailut lisääntyneet tai vähentyneet viime vuosina? 
 
Mökkikylä 
1 Miten toimii? 
2 Mistä varataan? 
3 Kuka hoitaa? 
4 Mistä venäläiset vierailijat tulevat 
- suomesta vai venäjältä 
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5 Sama vai vaihtuva asiakaskunta? 
 
Majoitus 
1 Miten venäläiset majoittuvat? 
2 Minkä tasoista majoitusta hakevat? 
- hintataso 
3 Millainen on hyvä majoituksen sijainti? 
4 Millaisia oheispalveluja käyttävät? 
5 Milloin varaavat majoituksen 
- paljon etukäteen 
- muutama päivä ennen 
- paikan päällä? 
 
Ravintolat 
1 Minkä tasoisissa ravintoloissa käyvät? 
- hintataso 
2 Millaista ruokaa hakevat? 
- suomalaista perinneruokaa vai jotain muuta? 
3 Millainen on hyvä sijainti ravintolalle? 
4 Milloin vierailevat ravintoloissa? 
 
Aktiviteetit 
1 Millaisia aktiviteetteja hakevat (talviaikana)? 
2 Millaisia elämyksiä hakevat? 
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3 Onko turvallisuus tärkeää? 
4 Kuinka paljon aikaa haluavat käyttää aktiviteetteihin? 
5 Ovatko venäläiset matkailijat enemmän toiminnallisia lomailijoita vai rentoutu-
jia? 
6 Kaipaavatko aktiviteeteissa opastusta vai ovatko omatoimisia? 
7 Käyttävätkö enemmän paketoituja aktiviteetteja (enemmän samassa) vai yk-
sittäisiä palveluja? 
8 Varaavatko aktiviteetteja etukäteen? 
 
Tilat 
1 Mitä odottavat tiloilta? 
- värit, materiaalit, koko, siisteys 
2 Miten selviävät ilman venäjänkielisiä kylttejä/opasteita 
3 Miten tärkeinä kokevat venäjänkieliset kyltit /opasteet? 
 
Palvelu 
1 Millaista palvelua venäläiset matkailijat odottavat? 
- kielitaito 
- huolenpito, seuranta 
- nopeus 
- opastus /ohjeet (mitä saa tehdä, mitä ei) 
2 Toimivatko venäläiset matkailijat itsenäisesti vai odottavatko täyttä palvelua? 
3 Millaisia aukioloaikoja venäläiset odottavat? 
4 Tuleeko palvelujen olla keskitetysti samalla alueella vai voivatko olla hajanai-
semmin? 
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5 Millaista ennakkotietoa ja kuinka paljon venäläiset matkailijat kaipaavat koh-
teesta? 
6 Mistä venäläiset mieluiten varaavat matkansa ja miten paljon aikaisemmin?
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Haastattelulomake (Kitacheva) 
Venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden palveluodotukset 
Nimi: 
Yritys: 
Työtehtävä: 
 
Yleisiä kysymyksiä 
1 Millainen on näkemyksesi venäläisistä matkailijoista? 
2 Kuinka paljon olet ollut tekemisissä venäläisten matkailijoiden kanssa? 
-  
4 Mitä venäläiset hakevat Suomesta / Miksi tulevat Suomeen? 
5 Yleisin matkaseurue (yksin /pariskunnat /perhe/kaveriporukat/isommat ryh-
mät)? 
6 Ovatko venäläisten vierailut lisääntyneet tai vähentyneet alueella viime vuosi-
na? 
 
Majoitus 
1 Miten venäläiset majoittuvat? 
2 Minkä tasoista majoitusta hakevat? 
3 Millainen on hyvä majoituksen sijainti? 
4 Millaisia oheispalveluja käyttävät majoituksen yhteydessä? 
5 Milloin varaavat majoituksen 
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- paljon etukäteen 
- muutama päivä ennen 
- paikan päällä? 
 
Ravintolat 
2 Millaista ruokaa / juomaa hakevat? 
- suomalaista perinneruokaa vai jotain muuta? 
3 Millainen on hyvä sijainti ravintolalle? 
4 Mihin aikaan päivästä vierailevat ravintoloissa? 
 
Aktiviteetit 
1 Millaisia aktiviteetteja hakevat? 
2 Millaisia elämyksiä hakevat? 
3 Kuinka paljon aikaa haluavat käyttää aktiviteetteihin? 
4 Kaipaavatko aktiviteeteissa opastusta vai ovatko omatoimisia? 
5 Käyttävätkö enemmän paketoituja aktiviteetteja (enemmän samassa) vai yk-
sittäisiä palveluja? 
6 Varaavatko aktiviteetteja etukäteen? 
7 Ovatko venäläiset matkailijat enemmän toiminnallisia lomailijoita vai rentoutu-
jia? 
 
Tilat 
1 Mitä odottavat tiloilta? 
- värit, materiaalit, koko, siisteys 
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2 Millainen tilojen varustelutason tulisi olla (hotellihuone, lomamökki ym.)? 
3 Miten tärkeinä kokevat venäjänkieliset opasteet /ohjeistukset? 
 
Palvelu 
1 Millaista palvelua venäläiset matkailijat odottavat? 
- kielitaito 
- huolenpito, seuranta 
- nopeus 
- opastus /ohjeet (mitä saa tehdä, mitä ei) 
2 Millaisia aukioloaikoja venäläiset odottavat? 
3 Tuleeko palvelujen olla keskitetysti samalla alueella vai voivatko olla hajanai-
semmin? 
4 Toimivatko venäläiset matkailijat itsenäisesti vai odottavatko täyttä palvelua? 
5 Kuinka paljon ja millaista ennakkotietoa venäläiset matkailijat kaipaavat koh-
teesta? 
6 Mistä venäläiset mieluiten varaavat matkansa ja kuinka paljon aikaisemmin?
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Haastattelulomake (Malankin) 
Venäläisten vapaa-ajan matkailijoiden palveluodotukset 
Nimi: 
Yritys: 
Työtehtävä: 
 
1 Millainen on näkemyksesi venäläisistä matkailijoista? 
2 Kuinka paljon olet ollut tekemisissä venäläisten matkailijoiden kanssa? 
3 Mitä venäläiset hakevat Suomesta / Miksi tulevat Suomeen? 
4 Millaisia palveluja venäläiset matkailijat käyttävät Suomessa? 
5 Yleisin matkaseurue (yksin /pariskunnat /perhe/kaveriporukat/isommat ryh-
mät)? 
6 Minkä tasoista majoitusta hakevat? 
7 Millaisia aktiviteetteja hakevat? 
8 Millaisia elämyksiä hakevat? 
9 Ovatko venäläiset matkailijat enemmän toiminnallisia lomailijoita vai rentoutu-
jia? 
10 Miten tärkeinä kokevat venäjänkieliset opasteet /ohjeistukset? 
11 Millaista palvelua venäläiset matkailijat odottavat? 
- kielitaito 
- huolenpito, seuranta 
- nopeus 
- opastus /ohjeet (mitä saa tehdä, mitä ei) 
12 Millaisia aukioloaikoja venäläiset odottavat? 
Liite 4 
TURUN AMK:N OPINNÄYTETYÖ | Räsänen Katri Suni Mira 
13 Tuleeko palvelujen olla keskitetysti samalla alueella vai voivatko olla haja-
naisemmin? 
14 Toimivatko venäläiset matkailijat itsenäisesti vai odottavatko täyttä palvelua? 
 
15 Miksi venäläisten matkustus Suomeen on lisääntynyt ja miten sitä mielestäsi 
voitaisiin entisestään lisätä? 
16 Mitkä olisivat tärkeimmät osa-alueet, joita pienen tai keskisuuren suomalai-
sen yrityksen kannattaisi kehittää vastatakseen paremmin venäläisten matkaili-
joiden palveluodotuksiin?
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Kyselylomake venäläisille matkanjärjestäjille 
Russian leisure travelers’ service expectations 
The answers will be used in a bachelor thesis on Russian leisure travelers’ service expectations in Fin-
land.  
 
The name or the company of the respondent will not be revealed in the research. 
 
1. Background information  
Respondent's name  
________________________________ 
Company  
________________________________ 
City  
________________________________ 
 
 
 
 
General questions  
 
 
 
 
2. How many of your clients want to travel to Finland?  
Estimated percentage 
 
________________________________ 
 
 
 
 
3. Why do your clients travel to Finland for a holiday?  
Pick three most important reasons. 
 
 Shopping 
 
 Recreation & relaxation 
 
 Visiting friends & relatives 
 
 Culture 
 
 Sports & well-being 
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Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
4. How much in advance do your clients book their holidays?  
   One year or more before 
 
   Several months before 
 
   One month before 
 
   Several weeks before 
 
   One week before 
 
   Less than a week before 
 
 
 
 
 
5. How much and what kind of information about the destination do your clients 
want to know in advance?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
6. What is the most typical travel party of your clients?  
   Family with children 
 
   Couple 
 
   Group of friends 
 
   Single person 
 
   
Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
7. Where do your clients usually travel when coming to Finland?  
   
Northern Finland? Why?  
________________________________ 
 
   
Eastern Finland? Why?  
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________________________________ 
 
   
Southern Finland? Why?  
________________________________ 
 
   
Western Finland? Why?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
8. Is there any area in Finland, where your clients would like to travel to, but that is 
not currently offered by your travel agency?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
9. What kind of aspects would make Western Finland more attractive from your 
clients' points of view?  
 Shopping opportunities 
 
 Culture & events 
 
 Nature & nature activities 
 
 Sports & sport activities 
 
 Certain destination/service provider (e.g. a spa, a hotel) 
 
 
Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
Accommodation in Finland  
 
 
 
 
10. What kind of accommodation do your clients prefer in Finland?  
 Hotel 
 
 Hostel 
 
 Cottage 
 
 Bed & Breakfast 
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 Farmhouse 
 
 Property owned by themselves / friends / family 
 
 
Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
11. What features do your clients value in connection with the accommodation?  
 Cleanliness / Hygiene 
 
 Safety / Security 
 
 Close to entertainment venues / shopping malls / restaurants 
 
 Good value for money 
 
 Good quality of service 
 
 Quietness 
 
 Sport services (e.g. gym, swimming pool) 
 
 Well-being services (e.g. sauna, massage) 
 
 Transportation 
 
 
Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
Leisure activities in Finland  
 
 
 
 
12. Is it possible to book the activities in the destination in advance from your travel 
agency?  
   Yes, in all destinations 
 
   Yes, in certain destinations 
 
   No (move to question number 17) 
 
 
 
 
 
13. What kind of activities do your clients book from your travel agency in ad-
vance?  
 They do not book activities in advance (move to question 17) 
 
 Sport activities (e.g. biking, skiing, downhill skiing, sporting games) 
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 Shopping (e.g. guided shopping tour) 
 
 
Nature based activities (e.g. fishing, hiking, mushroom picking, picking ber-
ries) 
 
 Cultural activities (e.g. sightseeing, museum tours, city tours) 
 
 
Other, what?  
________________________________ 
 
 
 
 
 
14. Do your clients prefer  
   Activities that are packaged (e.g. a guided shopping tour + museum tour) 
 
   Activities that are organized separately 
 
 
 
 
 
15. Do your clients prefer  
   Activities performed independently by themselves 
 
   Guided activities (see additional question) 
 
 
 
 
 
16. Additional question: If guided activities, what type of guidance (hands-on guid-
ance, verbal guidance, written instructions) and in which language?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
Customer service  
 
 
 
 
17. Which aspects in the customer service are most important for the Russian leisure 
travelers?  
Please rank the six alternatives below, number one meaning the most important and number six meaning 
the least important. 
 
 1 2 3 4 5 6 
Service in Russian  
 
                  
Instructions and signs in Russian  
 
                  
Hospitality  
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Reaction time  
 
                  
Guidance  
 
                  
Service attitude  
 
                  
 
 
 
 
18. What kind of opening hours do the Russian leisure travelers expect from the ser-
vice providers (e.g. restaurants, shops) ?  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
19. Additional comments concerning the Russian leisure travelers’ service ex-
pectations  
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
________________________________________________________________ 
 
 
 
 
 
 
